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RESOLUCION N© 0058-2024-UI-FCA-UANCV-]

Juliaca, 18 de de abril 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-1523 de fecha 21 de marzo de 2024, del Bach. RONY ABEL AGUILAR APAZA, quien
solicita Revision del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) y el Anexo (04 o 05) “Ficha de
Opini6n del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)” que fue revisada por el Comité de
Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Negocios

Internacionales.
CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y estudiantes
de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica, tecnolégica y humanista de
acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. RONY ABEL AGUILAR APAZA, quien solicita la revisién del Informe Final de Ia
Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: CALIDAD DE SERVICIO EN LA QUINTA LA CANDELARIA
DE JULIACA, 2023; conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y
Negocios Internacionales,

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Tftulos plasmado en la Resolucién N2 0294-2023-UANCV-CU-R,

Que, el Comité de Investigacién emiti6 su opinién favorable al Informe Final de la Investigacién
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela
Profesional de Administracién y Negocios Internacionales, corrobord el asesoramiento en el Informe Final
de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA.

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el Reglamento
Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucion N2 0294-2023-UANCV-CU-
R, de conformidad alo que establece la Ley Universitaria N 30220, Ley de Creacién de la UANCV N2 23738
y Modificatoria N® 24661 y el Estatuto de la UANCV, que confiere facultades a la Unidad de Investigacidon de
la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE _TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado: CALIDAD DE
SERVICIO EN LA QUINTA LA CANDELARIA DE JULIACA, 2023; presentado por el (la) Bach. RONY ABEL
AGUILAR APAZA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios

Internacionales, en virtud de los considerandos expuestos.
ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas, quedan
encargados del cumplimiento de la presente resolucién.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

D[
LERLS

) ANDINA

DISTRIBUCION:
:Eec"anatura ’
- Interesado (1)
- Archiva FCA (1)
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RESOLUCION N.c 0703-2024-D-FCA-UANCV-J
Juliaca, 25 de junio 2024

VISTOS:

El Expediente 2024-CU-7270 de fecha 13-06-2024 de RONY ABEL AGUILAR APAIZA,
quien solicita nominacién de jurados, fecha y hora de sustentacion, para rendir el
examen de sustentacion y defensa de la tesis titulado: CALIDAD DE SERVICIO EN LA
QUINTA LA CANDELARIA DE JULIACA, 2023 conducente para opfar el Titulo
profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionales, que
fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad
de Ciencias Administrativas Escuela Profesional de Administracién y Negocios
Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados v Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion vy el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller RONY ABEL AGUILAR
APAIA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y
Negocios Internacionales, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

#  PRESIDENTE : Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

*  Primer miembro :Dr. Sc. S. LICIMACO AGUILAR PINTO
+ Segundo miembro :Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
*  Asesor : Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacidon como se detalla:

*  Lugar . Salén de Grados y Titulos
=  Fecha 1 viernes 28 de junio de 2024
« Hora : 11:30 am

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la Facultad,
Secretarias Académicas y Administrativas, quedan encargados del cumplimiento
de la presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

NIVERSIDAD ANDINA
“NESTOR CACERES VELASQUE?
~

Dr Benigno Callata Quispe
DECANO
FACULTAD DE CENCIAS ADMINISTRATIVAS
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RESOLUCION N.° 1313-2023-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 30 de noviembre de 2023

VISTOS:

El oficio N° 111-2023-UI-FCA-UANCV-J del Director de la Unidad de Investigacion de
la Facultad de Ciencias Administrativas, en el cual remite propuestas de investigacion
para emision de resolucion de aprobacién y autorizacion de ejecucion de la propuesta
de investigacion, respecto al expediente CU-16269, presentado por: RONY ABEL
AGUILAR APAZA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion
y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:
Que, el(la) egresado(a): RONY ABEL AGUILAR APAZA, ha presentado propuesta de
investigacion de acuerdo al Articulo 21° del Reglamento Interno de Trabajo de

Investigacion conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R.

Que, mediante Resolucién N° 015-2023-CF-CA-UANCV-J se aprueba la nominacion
del nuevo Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez de Juliaca, a partir del 05 de octubre
de 2023, hasta el 31 de diciembre 2023 para los docentes ordinarios y hasta el 07 de
diciembre de 2023, para los docentes contratados, conformado por los docentes: Dr.
Roberto Payé Colquehuanca (docente ordinario), Dr. Robbins Flores Aguilar (docente
ordinario), Dr. Juan Mauricio Pilco Churata (docente contratado), Mg. Jhon Alex
Quispe Mejia (docente contratado).

Que, la Direccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, ha remitido al Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas el expediente CU-16269, presentado por: RONY ABEL AGUILAR
APAZA, en el cual presenta propuesta de investigacion intitulado: CALIDAD DE
SERVICIO EN LA QUINTA LA CANDELARIA DE JULIACA, 2023, para optar el Titulo
Profesional de Licenciado(a) en Administracion y Negocios Internacionales.

Que, la revision de la propuesta de investigacion ha sido realizado el 29 de noviembre
de 2023, por el docente: Mg. JHON ALEX QUISPE MEJIA, integrante del Comité de
Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, quien ha dictaminado:
opinion favorable, en el formato correspondiente.

Que, la Direccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, solicita emisién de Resolucion de aprobacidén y autorizacion de
ejecucion de la propuesta de investigacion intitulado: CALIDAD DE SERVICIO EN LA
QUINTA LA CANDELARIA DE JULIACA, 2023, presentado por: RONY ABEL AGUILAR
APAZA para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion y

Negocios Internacionales.
5
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RESOLUCION N.° 1313-2023-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 30 de noviembre de 2023

Estando, en la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion de la
Facultad de Ciencias Administrativas, de acuerdo a al Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, y en uso de las atribuciones que le concede la Ley
Universitaria N° 30220, ley de Creacidon de la UANCV N° 23738, y modificatoria N°
24661, y el Estatuto Universitario promulgado por Resolucién N° 0018-2020-UANCV-
AU-R, al Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas;

SE RESUELVE:
PRIMERO: Aprobar y autorizar la ejecucion de la propuesta de investigacion,
presentado por el(la) egresado:

i Nombres y Apellidos: i RONY ABEL AGUILAR APAZA """
gg‘ Titulo de la propuesta de 'g;‘CA‘L'l'DAD' DE SERVICIO EN LA QUINTA LA CAND 'E'LA'RI'A'QE
i investigacion: e iDEJULIACA, 2023 :
{Para optar e i'""t'it'u'l'c'a";i"L'l'C'E'N'C"lAD.@j"‘EN’”ADMI’N[S’TRACI’(")’N'"Y'"NE’G’OCI’OS"{;
i profesional de: { INTERNACIONALES

__________________________________________________________________________________________________________________________

SEGUNDQO: La ejecucion de la propuesta de investigacion deberd realizarse de
acuerdo a lo establecido en el Articulo 26° del Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R

TERCERO: DISPONER que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de
Ciencias Administrativas, la Direccién de la Escuela Profesional de Administracién
Negocios y Internacionales, quedan encargados de dar cumplimiento a la presente
resolucion.

Registrese, Comuniquese y Cimplase.

IVERSIDAD ANDINA
“NESTOR CACERES VELAS 5

S eI rrrrtD
Dr. Bestigno Calloda Quispe
DECANO
FACULTAD D CEHEIAS ADMATSTRATIVAS

DISTRIBUCION:

=Unidad de Tnvestigacién (1)
- Asesor

- Interesado (1)

- Archivo FCA (1)
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Metadatos Complementarios

Titulo de la tesis

CALIDAD DE SERVICIO EN LA QUINTA LA CANDELARIA DE JULIACA, 2023 |

Datos de autor

Nombres y apellidos RONY ABEL AGUILAR APAZA
Tipo de documento de identidad DNI [
Numero de documento de identidad 70163174

URL de ORCID

https:/forcid.org/0009-0000-3926-6656

Datos de asesor

Nombres y apell.i.dos APOLINAR FLOREZ LUCANA
“Tipo de documento de identidad | DNI
Nimero de documento de identidad | 02291995
| URL de ORCID | hetpsiforcid.org/0000-0002-6283-8832

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos BENIGNO CALLATA QUISPE

Tipo de documento DNI
Nimero de documento de identidad 01693080

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO

| Tipo de documento DNI
| Némero de documento de identidad 02291995
Miembro del jurado 2
Nomibresy spellidos ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
Tipo de documento . NI

1 02145441

Nuamero de documento de identidad
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Datos de investigacion

ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311 5.
— UNESCO)

Linea de investigacion

Grupo de investigacion No aplica

Agencia de financiamiento Sin financiamiento

Quinta Candelaria Salon de Eventos, Jirdn los
_ Milagros 497

I Coordenadas geograficas

| Latitud: 15.497696959435237
Longitud: 70.13831600031942
Pais: Peri

Departamento: Puno
Provincia: San Roman
Distrito: Juliaca

' Ubicacion geogralica de la investigacion

Afio o rango de afios en que se realizo la | Obligatorio.
investigacion _ Octubre 2023 - junio 2024

5.02.04 — Negocios, Administracion
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.00

URL de disciplinas OCDE
5.06.03 - Teoria organizacional
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.03

) k86 8 timoro 4
 BIRECTOR
U NESTEACN LS AN ANESTRATTAS
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo 70(0 4 A B£L A QUIL Ak APAZ A . identificado con DNI
Nro. [0163174  en mi condicién de egresado de:

= Escuela Profesional

[J Programa de Segunda Especialidad,
[0 Programa de Maestria o Doctorado

ADMI I STRA O N Y  MNEGO QoS TEOTFR WA QAONALES .

informo que he elaborado el/la [ Tesis o O Trabajo de Investigacion, ] Trabajo Académico
denominada:
« CALDAD Of SfRvVico EM LA QuiNTA LA

CANQELA Qv o Q¢ ovkhiAacA , 72029

Asesoradopor: DR, APOLIMAR  FLOQRE 2 LUCANA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacidn (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero. ’

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacién, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asf como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracion Pablica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios ‘que se
ocasionen.

Juliaca /2 de SEPT1I EMBRE del 202 4

WIZa AL

FIRMA ASESOR PIRMA TESISTA .
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RESUMEN

El proposito de la investigacion fue conocer la calidad de servicio en la quinta
la Candelaria de Juliaca, 2023. Se utiliz6 un enfoque cuantitativo y el método
deductivo, clasificando el estudio como aplicado y descriptivo no experimental. La
poblacion total fue de 21,600 clientes, de los cuales se seleccioné una muestra de
378, elegidos segun criterios predefinidos. La informacidon se recopild6 mediante
encuestas y se analizé con el programa SPSS. Las evidencias revelaron que el 57.4%
de los clientes estaban "De acuerdo”, indicando una percepcion mayoritariamente
positiva del servicio. El andlisis estadistico reveld un valor chi-cuadrado de 457.556
con 56 grados de libertad y un p-valor de 0.000, lo que confirma la validez de la
prueba. No se encontraron frecuencias esperadas menores a 5, y el instrumento de
medicion demostro una alta consistencia interna con un Alfa de Cronbach de 0.894.
En conclusién, los resultados evidencian una asociacion significativa entre la calidad

del servicio y la satisfaccion de los clientes en la Quinta La Candelaria durante 2023.

Palabra clave: calidad de servicio, percepcion del cliente, evaluaciéon
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ABSTRACT

The objective of the research was to know the quality of service at Quinta La
Candelaria in Juliaca in 2023. A quantitative approach and the deductive method were
used, classifying the study as applied and descriptive, non-experimental. The total
population was 21,600 clients, of which a sample of 378 was selected, chosen
according to predefined criteria. The information was collected through surveys and
analyzed with the SPSS program. The evidence revealed that 57.4% of customers
"Agree", indicating a mostly positive perception of the service. The statistical analysis
revealed a chi-square value of 457.556 with 56 degrees of freedom and a p-value of
0.000, confirming the validity of the test. No expected frequencies less than 5 were
found, and the measurement instrument demonstrated high internal consistency with
a Cronbach's Alpha of 0.894. In conclusion, the results show a significant association
between service quality and customer satisfaction at Quinta La Candelaria during

2023.

Keyword: service quality, customer perception, evaluation
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INTRODUCCION

La presente tesis de investigacion tiene como objetivo principal conocer la
calidad de servicio en la Quinta La Candelaria de Juliaca en el afio 2023. La
necesidad de captar la vision de los clientes radica en la relevancia critica que tiene
la excelencia del servicio en el contento del cliente y, por ende, en el éxito continuo
de la entidad. Mediante un método cuantitativo y de nivel descriptivo, este estudio
busca proporcionar una vision detallada de como los clientes experimentan y valoran
los servicios ofrecidos por la Quinta La Candelaria, identificando puntos fuertes y
areas de desarrollo. La informacion recopilada permite a la organizacion tomar
decisiones informadas para elevar la calidad de servicio y satisfacer de manera
efectiva las necesidades y expectativas cambiantes de sus clientes en el afio 2023.
En este sentido, la investigacion se estructura en seis secciones: La primera seccién
aborda la problemética, incluyendo su planteamiento, formulacion vy justificacion; la
segunda seccidn se centra en los objetivos, tanto generales como especificos; la
tercera seccidon presenta el marco tedrico, incluyendo antecedentes, fundamentos
tedricos y conceptuales; la cuarta seccion aborda las hipoétesis, incluyendo su
formulacién general y especifica, variables y su operacionalizacion; la quinta seccion
expone el método utilizado, incluyendo el enfoque, métodos aplicados, tipo y nivel de
investigacion, disefio, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos, fiabilidad y
validez, tratamiento de datos y contrastacion de hipétesis; finalmente, la sexta
seccion expone las evidencias, su discusion, seguida de las conclusiones,

recomendaciones, referencias bibliograficas y anexos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La calidad del servicio en la industria global se ha transformado en un
aspecto critico para el rendimiento empresarial y la complacencia del cliente. En
un entorno cada vez mas interconectado y competitivo, las demandas de los
clientes hacia la excelencia en el servicio se han incrementado
significativamente, impulsadas por la rapida evolucion de la tecnologia, la
globalizacion y una mayor conciencia acerca de la relevancia de la vivencia del
cliente. Sin embargo, a pesar de los intentos de las compafias por elevar la
excelencia del servicio, persisten desafios significativos a nivel mundial. Estos
desafios pueden incluir la falta de estandares uniformes en la industria, la
variabilidad en la capacitacion y la retencion del personal, asi como la creciente
complejidad de cumplir con las expectativas diversificadas de los consumidores
en diferentes contextos culturales y sociales. Por otro lado, la pandemia de

COVID-19 ha desencadenado nuevos desafios ante la excelencia de atencion,
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como la adaptacion a protocolos de salud y seguridad, la adopcién de acciones
de distancia interpersonal y la transicién hacia modelos de servicio digitalizados.
En este sentido, comprender y abordar los desafios relacionados con la
excelencia de la atencidn a nivel mundial se ha tornado en tema principal para
las empresas que desean mantener su relevancia, fidelizar a los clientes y
garantizar su sostenibilidad en un entorno empresarial en constante cambio.

En el contexto nacional peruano, la excelencia del servicio se posiciona
como un factor fundamental para el progreso y la competitividad de diversas
industrias, incluyendo el turismo, la hospitalidad, el comercio minorista y los
servicios financieros, entre otros. Mas alla de las iniciativas emprendidas por las
organizaciones para optimizar el nivel de servicio, persisten desafios
significativos que impactan negativamente en la experiencia del cliente y la
reputacion empresarial. Estos desafios pueden incluir la carencia de formacién
y crecimiento del equipo de trabajo, la infraestructura deficiente, la burocracia
excesiva, la carencia de uniformidad en la entrega de servicios y la falta de
enfoque en las demandas y expectativas evolutivas de los clientes. Ademas,
factores contextuales igual que la inestabilidad politica, los problemas de
seguridad y la desigualdad socioecondmica pueden influir en la excelencia de
atencion brindado por las organizaciones. En un pais donde el turismo y los
servicios representan una parte significativa de la economia, la constante
evolucion hacia la excelencia en la entrega del servicio se convierte en un
imperativo para impulsar el crecimiento economico, fomentar la inversion y
promover el desarrollo sostenible. Por lo tanto, comprender los desafios
especificos vinculados con la excelencia de atencion a nivel nacional en el Pera

se vuelve esencial para detectar puntos de mejora, aplicar estrategias efectivas
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y promover la excelencia de la entrega de servicios en beneficio de ambos, como
son las empresas y los consumidores.

En el contexto local de Juliaca, la excelencia de atencion en
establecimientos como la Quinta La Candelaria adquiere una relevancia
primordial en el contexto econdmico y social de la localidad. Siendo Juliaca un
importante destino turistico y centro comercial en la regién, la satisfaccion de la
clientela y la valoracion de la excelencia de atencion ofrecido por la Quinta La
Candelaria pueden tener un impacto significativo en la reputacion del
establecimiento y en la atraccion de visitantes locales y turistas. Sin embargo, a
pesar de la importancia de este aspecto, persisten desafios en el ambito de la
excelencia en la prestacion de servicios dentro del entorno local. Estos pueden
incluir la falta de capacitacion del personal, la infraestructura limitada, la
competencia creciente en el sector y la imperiosa insuficiencia de ajustarse a las
expectativas variables de los clientes. Ademas, factores como la estacionalidad
del turismo, las condiciones socioeconOmicas locales y la percepcion de
seguridad pueden afectar la vivencia del cliente y en su disposicion a
sugerencias y volver a visitar la Quinta La Candelaria. Por lo tanto, comprender
y abordar los desafios especificos relacionados con la excelencia de atencién a
nivel local en Juliaca se transforma en una meta fundamental para potenciar la
competitividad del establecimiento, promover el desarrollo econémico local y

aportar al beneficio de la comunidad en su totalidad.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

v' ¢ Como es la calidad de servicio en la quinta la Candelaria de Juliaca,

20237

1.2.2. Problemas especificos

v' ¢ Como se percibe la fiabilidad en concordancia a la calidad de servicio

en la quinta la Candelaria de Juliaca, 2023?

v' ¢ Como se percibe la responsabilidad en relacion a la calidad de servicio

en la quinta la Candelaria de Juliaca, 2023?

v' ¢ Cbémo se percibe la empatia en relacién a la calidad de servicio en la

quinta la Candelaria de Juliaca, 20237

v' ¢ Como se percibe la tangibilidad en relacion a la calidad de servicio en

la quinta la Candelaria de Juliaca, 20237

v' ¢ Cbémo se percibe la capacidad de respuesta en relacién a la calidad

de servicio en la quinta la Candelaria de Juliaca, 20237

v' ¢ Cémo se percibe la credibilidad en relacion a la calidad de servicio en

la quinta la Candelaria de Juliaca, 20237

v' ¢ Como se percibe la accesibilidad en relacién a la calidad de servicio

en la quinta la Candelaria de Juliaca, 2023
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1.3. Justificacion del estudio

La justificacion tedrica del estudio "Calidad de Servicio en la Quinta La
Candelaria de Juliaca, 2023" se basa en la necesidad de explorar a fondo los
principios tedricos que influyen en la excelencia de atencion en el contexto
especifico de este establecimiento en Juliaca. Desde una perspectiva
académica, el estudio se sustenta en la extensa literatura de gestion de
servicios, resaltando la relevancia de la percepcidn de excelencia en la
complacencia y lealtad de los consumidores. Se recurre a modelos
consolidados, como el SERVQUAL, con el fin de estructurar la evaluacion de la
excelencia de atencion, asi como teorias que exploran como las anticipaciones
y apreciaciones del cliente moldean su juicio acerca de la excelencia en la
atencion. Ademas, se incorporan enfoques contemporaneos sobre la adaptacion
a expectativas cambiantes, la administracion de la experiencia del usuario y la
relevancia del contexto local en la prestacion de servicios. Esta justificacion
tedrica respalda la pertinencia y originalidad del estudio al proporcionar un sélido
marco conceptual con el fin de entender y elevar la excelencia en el servicio en
la Quinta La Candelaria, generando contribuciones valiosas tanto en el entorno
educativo como empresarial.

La justificacién practica del estudio "Calidad de Servicio en la Quinta La
Candelaria de Juliaca, 2023" se basa en la necesidad de abordar las realidades
operativas y estratégicas que afectan directamente a este establecimiento.
Desde una perspectiva practica, la investigacion busca ofrecer un analisis
detallado y aplicado de la excelencia de atencién, centrandose en las
perspectivas y expectativas de los clientes locales y globales durante el afo

2023. La implementacion de métodos fundamentados en los hallazgos del
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estudio pretende mejorar la competitividad de la Quinta La Candelaria en el
mercado actual, impulsar la complacencia del consumidor y reforzar su posicion
en la comunidad de Juliaca. Ademas, la investigacion ofrecera una base objetiva
para la adopcion de selecciones gerenciales, permitiendo detectar areas
especificas de optimizacion y el desarrollo de estrategias adaptativas que
satisfagan eficientemente a las cambiantes necesidades de los consumidores.
Esta justificacion practica subraya la utilidad inmediata y la aplicabilidad directa
de los descubrimientos del estudio en la gestién diaria de la Quinta La
Candelaria.

La justificacién metodoldgica del estudio "Calidad de Servicio en la Quinta
La Candelaria de Juliaca, 2023" se sustenta en la seleccion deliberada de un
enfoque cuantitativo, aplicado con el propésito de abordar de manera precisa y
sistematica la valoracion de la excelencia de atencion en el establecimiento
mencionado. Este enfoque permitié la recopilacion de mediciones numéricas y
la utilizacion de métodos estadisticos para analizar patrones, patrones y
conexiones entre variables relevantes. El tipo de investigacion aplicada se
escogio considerando la naturaleza practica y utilitaria del estudio, orientado a
generar conocimientos que pudieran ser aplicados directamente en la
administracion y eleccion de opciones en la Quinta La Candelaria. El disefio de
investigacion transversal no experimental fue seleccionado con el propésito de
recoger datos en un solo punto en el tiempo, permitiendo una captura
instantanea de la apreciacion de los clientes acerca de la excelencia de atencion
en el momento dado. El nivel de investigacion descriptivo se adecud a la
necesidad de detallar las caracteristicas y fenbmenos relevantes relacionados

con la excelencia de atencion en el establecimiento. El método de estudio
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deductivo es adoptado para partir de teorias y modelos preexistentes en la
literatura de gestion de servicios, permitiendo derivar hipotesis especificas que
pudieran ser evaluadas mediante la recopilacion y estudio de informacién
empirica. El instrumento de investigacion usado se traté de la encuesta,
facilitando la obtencion de informacion directa de los clientes sobre su
percepcion y la vivencia en cuanto a la excelencia de atencion en la Quinta La
Candelaria. El instrumento dado en la recopilaciéon de datos fue la encuesta,
disefiado cuidadosamente para capturar de manera exhaustiva los aspectos
relevantes de la excelencia de atencién segun la perspectiva del consumidor.
En conjunto, la eleccion de estas metodologias y herramientas de indagacién se
fundamentd en la necesidad de adquirir informacion fiable y significativa que

permitieran alcanzar los objetivos planteados en la investigacion.
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CAPITULO Il

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

v' Conocer la calidad de servicio en la quinta la Candelaria de Juliaca, 2023

2.2. Objetivos especificos

v' Evaluar la percepcion de la fiabilidad en concordancia a la calidad de

servicio en la quinta la Candelaria de Juliaca, 2023

v Evaluar la percepcion de la responsabilidad en relacion a la calidad de

servicio en la quinta la Candelaria de Juliaca, 2023

v Evaluar la percepcion de la empatia en relacion a la calidad de servicio

en la quinta la Candelaria de Juliaca, 2023

v' Evaluar la percepcion de la tangibilidad en relacién a la calidad de

servicio en la quinta la Candelaria de Juliaca, 2023
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v' Evaluar la percepcion de la capacidad de respuesta en relacion a la

calidad de servicio en la quinta la Candelaria de Juliaca, 2023

v' Evaluar la percepcién sobre la credibilidad en relacion a la calidad de

servicio en la quinta la Candelaria de Juliaca, 2023

v' Evaluar la percepcion de la accesibilidad en relacién a la calidad de

servicio en la quinta la Candelaria de Juliaca, 2023
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CAPITULO llI

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion

3.1.1. Antecedentes Internacionales

Se hace referencia a Rojas, et al., (2022) en su estudio titulado: “La
excelencia del servicio como componente fundamental de la responsabilidad
social en pymes - Colombia” El estudio actual examiné la excelencia del servicio
como componente fundamental para cumplir con el compromiso social en
compafiias de pequefio y mediano tamafio. La metodologia empleada fue
descriptiva, no experimental y de campo. La muestra estuvo compuesta por 50
empresas de tamafo reducido del &mbito logistico, siendo representada por un
trabajador. Fueron recabados los datos mediante encuestas utilizando escalas
de tipo Likert, teniendo 0.80 de confiabilidad de y 0.82. Utilizando el método de
Pearson, se observo correlatividad de 0.025. Aunque la excelencia de atencion

no sea ideal, podria contribuir al cumplimiento de la responsabilidad social. Las
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evidencias fueron evaluadas utilizando estadisticas descriptivas para identificar
un proceso eficaz en la excelencia de atencion. Las empresas perciben que
cumplen con su compromiso social al proporcionar un servicio eficaz para
alcanzar sus propositos. Se deduce que el compromiso social esté relacionado
en un grado muy bajo con la excelencia de atencion brindada por las empresas
de tamafio reducido.

De acuerdo a Teran et al., (2021) en su publicacion cientifica
denominada: “Excelencia de atencion en las empresas de América Latina” esta
se enfoco en recolectar datos de documentos cientificos acerca de la excelencia
del servicio, empleando un método cualitativo que no implica experimentacion y
es descriptivo. Se analizaron en total 150 documentos, de los cuales se eligieron
16 basandose en la semejanza tematica con la calidad de servicio. Estos
documentos provenian de diversas naciones, como Colombia, Perl, Cuba,
México, Ecuador, Espafia y Chile. De todos ellos, el 90% fue obtenido de fuentes
como SciELO, Redylac, SCOPUS, CONACYyT, entre otras. Ademas, Unicamente
se consideraron publicaciones de los ultimos cinco afios, entre 2016 y 2020.
Como descubrimiento, se notd que en su mayoria de los estudios seleccionados
utilizaron su modelo SERVQUAL para valorar la excelencia del servicio,
indicando su posible utilidad en investigaciones venideras al proporcionar
opiniones de los usuarios sobre la excelencia de los servicios otorgados por las
organizaciones.

Se tiene a Remache (2019) en su estudio: “Nivel de excelencia en el
servicio y la felicidad de los clientes en la compairiia Sipecom S.A. ubicada en
Guayaquil, Ecuador, durante el afio 2018” con el fin de establecer la conexion

entre la excelencia del servicio y el contentamiento de los clientes de SIPECOM
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SA. de Guayaquil, se llevo a cabo un estudio. Se llevo a cabo un analisis basado
en 12 clientes, empleando métodos como encuestas y cuestionarios para la
recopilacion de datos sobre las variables en cuestion. Para investigar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, se utiliz6 la estadistica
inferencial con la correlacién de Pearson. La hipotesis formulada fue: Existe una
relacion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa SIPECOM S.A. de Guayaquil, Ecuador, durante el afilo 2018. Los
hallazgos revelaron una relacion directa moderada entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente en la empresa SIPECOM S.A. durante el afio 2018,
con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.579 y una significancia
bilateral de 0.048. Estos resultados sugieren que una mejora en la calidad del
servicio al cliente se correlaciona significativamente con un aumento en la
satisfaccion del cliente.

Rivera (2019) en su estudio: “La excelencia de atencion y la complacencia
de los consumidores de la empresa Greenandes Ecuador’ La presente
investigacion tiene por propoésito primordial examinar la excelencia del servicio y
la complacencia del cliente en la compafia Greenandes Ecuador, situada en la
urbe de Guayaquil. e empleo el instrumento de evaluacion SERVQUAL para
explorar como los clientes exportadores perciben y valoran el servicio brindado
por la compaiiia. El estudio se llevo a cabo de manera cuantitativa, aplicando
SERVQUAL centrado en el GAP 5, que refleja la discrepancia entre la
percepcion de la excelencia de atencion y las expectativas del mismo. Se
empled un enfoque descriptivo, cuantitativo y deductivo. Como medio de
recopilacion de datos se utilizd a una muestra de 180 exportadores. Se empled

el software SPSS para analizar los hallazgos, y la compilacion de las evidencias
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en el programa Microsoft Office. Los hallazgos mostraron que la valoracion de
la excelencia de la atencién proporcionado por Greenandes Ecuador esta por
debajo de lo esperado por los consumidores. Concretamente, se identificaron
brechas negativas relevantes en las areas de seguridad y diligencia, las cuales
necesitan ser atenuadas. Para alcanzar este objetivo, se aconseja optimizar los
procedimientos y designar roles especificos a cada departamento que interactla
con el consumidor, ademas de implementar tactica de atencion dirigidas a los
clientes exportadores.

Pedraja, et al., (2019) en su investigacion titulada: “Apreciacion de la
atencion médica en la ciudad de Arica, Chile: Hacia un Plan de Mejora” Dentro
del contexto de un estudio con la meta de evaluar la opinion de la excelencia de
atencién prestada en el Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani y los cinco
Centros de Salud Familiar ubicados en Arica, Chile, para guiar un proceso de
mejoramiento, se utilizé la metodologia del modelo Servperf. En este estudio, se
desarroll6 un cuestionario basado en cinco aspectos: los aspectos perceptibles,
la confiabilidad, la diligencia, la confianza y la sensibilidad. La distribucion de la
encuesta se realiz6 de manera equitativa en términos de caracteristicas
demogréficas y geogréficas de la localidad de Arica. Los hallazgos adquiridos
permitieron realizar un analisis reciente de la situacion de la sanidad comunitaria
en el entorno urbano, identificando sus esenciales areas de debilidad y aspectos
susceptibles de optimizacién, Aparte de eso proporcionar un instrumento de
apreciacion con una disposicion objetiva y valida. Se constato que la dimensién
mas satisfactoria fue aquella vinculada a los elementos perceptibles, mientras

gue la percepcion menos favorable estuvo relacionada con la confiabilidad, lo
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gue indica una falta de confianza de la comunidad en lo que el servicio se
compromete a proporcionar.

3.1.2. Antecedentes nacionales

Se tiene a Larico (2022) en su investigacion: “Excelencia de atencion en
restaurantes de Cafete — Pert” el fin de este analisis es investigar es examinar
el rango de excelencia de atencion proporcionada por los restaurantes de
Cafnete. Se empledé un enfoque cuantitativo y un disefio descriptivo no
experimental en la metodologia. Se obtuvo informacién de los clientes a través
del empleo de la Escala Mexicana de excelencia de atencion en centros
gastrondmicos (Emcaser), la cual analiza aspectos como la garantia, el
ambiente, la comida, los recursos y la comodidad. Los hallazgos revelan un nivel
de atencién insatisfactoria en establecimientos gastrondmicos bajo
investigacion. Se infiere que los establecimientos gastrondmicos en Cafiete
presentan una falencia significativa que necesita atencion por parte de sus
duefios, especialmente considerando los desafios del entorno en constante
cambio y las expectativas de los clientes. Mejorar esta situacion llevara a una
mayor satisfaccion por parte de los clientes.

De acuerdo a Ravelo y Rodriguez (2022) en su estudio: “Excelencia en la
atencion y la complacencia del consumidor en un spa en Trujillo en el 2022.” El
propdésito primordial del estudio enfocd en analizar la conectividad entre la
excelencia en la prestacion de servicios y la satisfaccién de los usuarios en un
establecimiento de Spa situado en Trujillo durante el afio 2022, empleando un
disefio que no involucra experimentaciéon. Para evaluar la excelencia de
atencion, se recurri6 al modelo SERVQUAL, que abarca los aspectos de

confiabilidad, rapidez, resguardo, compasién y atributos palpables. En cuanto a
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la complacencia del consumidor, se aplico el protocolo ACSI, la cual contempla
aspectos como se esperaba, la apreciacion de excelencia, el valor percibido, el
nivel de satisfaccion, las quejas y la fidelidad del consumidor. Se identifico un
vinculo positivo e importante entre los aspectos que definen el rango de atencién
y la satisfaccion del usuario (rho = 0.86), siendo la percepcion de excelencia el
factor que presenta una conexion especialmente robusta con la complacencia
del consumidor (0.76). En resumen, se corrobor6 la hipétesis alterna,
evidenciando la presencia de una conexion relevante entre la calidad superior
en la entrega de servicios y la complacencia de los usuarios en un Spa de Trujillo
durante el afio 2022.

Alvarado y Paca (2022), en su investigacion denominada: “Evaluacion de
la atencion médica desde la perspectiva del paciente en una instituciéon de
atencion médica en Lima, Peru, en el afio 2021” La intencién primordial de esta
investigacion radico en evaluar la vision de los usuarios respecto a la excelencia
de atencion en una entidad médica. Se emple6é una metodologia fundamental,
con una aproximacion cualitativa descriptiva y un disefio fenomenolégico. Se
llevd a cabo entrevistas, utilizando como herramienta una guia de entrevista
semiestructurada. Participaron en el estudio 7 usuarios y 3 profesionales del
ambito sanitario. Los hallazgos obtenidos de los usuarios indicaron que la
atencion carecié de oportunidad, y que los profesionales en general no
demostraron compromiso, siendo la atencion calificada como promedio. No
obstante, la mayoria de los médicos mostraron un trato amable, demostraron
pacienciay tolerancia, aunque se presentaron inconvenientes con la puntualidad
en las citas. Se resaltd la importancia de que los profesionales sean receptivos,

compasivos, se comuniquen de manera clara y brinden una atencién efectiva,
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segura, eficiente y centrada en el paciente. Se subray0 la necesidad de contar
con mas consultorios especializados y equipamiento adecuado. Respecto al
personal médico, se observé que ofrecieron una atencion de calidad, con citas
organizadas, un trato profesional y célido, y un enfoque en la mejora constante
de la atencion al paciente, incluyendo aspectos como un entorno adecuado,
atencién especializada, examenes auxiliares, salas de espera higiénicas,
informacién clara y una infraestructura solida. Se destacé el impacto de la
empatia en el campo de salud.

Se tiene a Mamani (2022) en su trabajo titulado: “Excelencia en la
atencion y Plenitud del consumidor en el establecimiento Abba Padre SJL,
2022”. El propésito central del estudio fue explorar la conectividad entre la
excelencia en la asistencia y el nivel de complacencia de los consumidores del
restaurante. Se llevo a cabo un estudio de asociacion utilizando un disefio
transversal que no implicaba experimentacion. La muestra incluyé a 25
consumidores del local con informacién relevante acerca del tema en analisis.
Para recopilar datos, se administr6 una encuesta en persona utilizando un
cuestionario que constaba de 34 preguntas basado en la escala de evaluacion
Likert. Se consiguioé un factor correlativo de Pearson de 0.565, con un error
estandar de 0.05. Los hallazgos indicaron la vinculacion entre la excelencia de
atencion y el grado de contento experimentado por los consumidores.

Quiroz y Hokari (2022) en su estudio denominado: “Efecto de la calidad
en la fidelidad de los consumidores hacia la marca de la compafia TGI Fridays
en Arequipa” El estudio se planted explorar si la excelencia de atencién impacta
en la fidelidad hacia la marca del restaurante TGI Fridays de Arequipa. Con ese

proposito, se aplico el modelo Dineserv para acumular datos sobre las opiniones

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

*- TESIS UANCV 2) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

de los clientes acerca de la evaluacion de eficacia del restaurante y la
importancia que les asignan a sus atributos de servicio. Se aplico la evaluacion
de relevancia-eficiencia para determinar si el restaurante aborda los elementos
significativos para los consumidores. Se trabajo con los factores "excelencia de
atencién" y "lealtad de marca", con la hipotesis de los cinco aspectos de la
excelencia de atencion del restaurante favorecen la creacion de fidelidad hacia
la marca. La indagacion tuvo una perspectiva cuantitativa no experimental y
transversal, con un estudio descriptivo y de asociaciones. El instrumento
utilizado fue validado por dos autores en investigaciones previas. Se calculo la
validez del instrumento a través del alfa de Cronbach, consiguiendo un valor de
0.732, considerado como bueno. Se obtuvo datos con un cuestionario en linea
dirigida a un conjunto de 384 participantes de rango socioeconémico alto y de
alto nivel medio. Los resultados mostraron que los cinco aspectos de la
excelencia de atencion impactan de manera favorable en la fidelidad hacia la
marca de TGI Fridays, destacando especialmente las dimensiones de "Empatia”
y "Garantia". Ademas, se identificé que la mala atencién durante las horas punta
generaba la mayor insatisfaccion, mientras que el esfuerzo dedicado a la
decoracién del restaurante representaba un gasto significativo de recursos. En
promedio, el 80.1% de los sujetos se mostraron complacidos con la atencion del
restaurante y manifestaron su intencion de regresar o recomendarlo a amigos y

familiares.
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3.1.3. Antecedentes locales

De acuerdo a Coasaca (2023) en su estudio titulado: “Excelencia en el
servicio y contento de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Azangaro”
La finalidad de este analisis fue establecer la conexion de la excelencia de
atencion y la complacencia de los usuarios del municipio de Azangaro durante
el afio 2021. Se aplic6 una metodologia caracterizado por ser cuantitativo y
descriptivo, utilizando un disefio no experimental y transversal. Se compuso
como muestra a 172 individuos seleccionados mediante un muestreo aleatorio
simple de entre una poblacion total de 310 usuarios. Se administré una encuesta
gue se bas6 en dos métodos previamente ratificados por expertos para medir
tanto la excelencia de atencién como la complacencia del usuario. Se optd por
el factor correlativo de Spearman para el procesamiento estadistico, ya que los
datos no presentaban una distribucidn regular. Los hallazgos evidenciaron una
conexién relevante de la calidad de atencion y la complacencia de los usuarios
(p=0.001), con un valor de correlacion Rho=0.532, lo que muestra una conexion
moderadamente positiva. Ademas, se constatd una conexion relevante y
positiva de la fiabilidad y la complacencia (p=0.001, Rho=0.443), asi como entre
la habilidad de reaccién y la complacencia (p=0.001, Rho=0.349). También se
destac6 una conexion relevante de la seguridad y la complacencia del individuo
(p=0.0001, Rho=0.309). En sintesis, se ratificé que se confirma una asociacién
notable entre la satisfaccion del usuario y la excelencia de atencion.

Mamani (2020), en su tesis de estudio denominado: “Excelencia en la
atencion y grado de complacencia de los lectores de las bibliotecas de acceso
publico en las Municipalidades Provinciales de la region Puno durante el afio

2020.” La finalidad Unica del estudio fue examinar la conexion entre el nivel de
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servicio excepcional y la complacencia de los usuarios en las bibliotecas de
acceso publico localizadas en las alcaldias provinciales de la zona de Puno
durante el afio 2020. Se aplicé una metodologia que involucré un enfoque
basado en ndameros, un disefio correlacional y un método no experimental de
tipo transversal. La muestra consisti6 en 11 encargados de biblioteca
responsables y 368 individuos de las ciudades provinciales. Se emplearon dos
herramientas para su obtencion de datos: una para evaluar la excelencia de
atencion, basada en la autoevaluacion segun la Norma Técnica para el control
de la excelencia de atencion en el &mbito publico, y otra para evaluar la
complacencia del consumidor, mediante la encuesta implementada conforme al
modelo LIBQUAL. Los hallazgos indicaron que nueve servicios bibliotecarios
municipales mostraron un bajo grado de respeto de componentes de la norma,
por otro lado, las bibliotecas de Puno y Moho obtuvieron una calificacion alta.
No obstante, el agrado del usuario es reducido, y no se encontrg evidencia de
una union relevante entre la excelencia de atencion y el agrado de los
consumidores. Finalmente, se resalta la necesidad de proporcionar capacitacion
al personal de las bibliotecas municipales para mejorar el servicio ofrecido y
satisfacer los requerimientos y exigencias de los consumidores.

También se tiene a Choquehuanca (2022) en su estudio titulado:
"Administracion y excelencia de atencién en la Municipalidad Distrital de
Conima, Region Puno — 2021” su meta primordial fue explorar la conexién de la
administracion y la excelencia de atencion del municipio Distrital de Conima,
Region Puno, en el transcurso del 2021. El estudio se enmarcé en un enfoque
elemental con una estructura descriptivo correlacional no experimental. La

poblacién objetivo incluyd a 174 funcionarios, entre estos se extrajo una muestra
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de 120 colaboradores a través de un muestreo aleatorio aleatorio simple. En los
datos recabados, se recurri6 a la técnica de investigacion por encuesta,
empleando formularios de opinion disefiados especificamente para evaluar la
direccion administrativa y la excelencia de atencion. Los hallazgos indicaron que
el 55.8% de los empleados gubernamentales apreciaron el grado de
administracion empresarial como convencional, mientras que el 45.8% creyeron
que la excelencia de cuidado no es inadecuado. Se establecié que existe una
correspondencia directa y notable entre la administracion ejecutiva y la
excelencia de atencién, amparando la hip6tesis general (H1) con un valor de
Rho de 0.302 (valor de p= 0.001), lo cual sugiere una conexién positiva de baja
asociacion entre las variables.

Se tiene a Chambi (2022) en su estudio: “Servicio excelencia y
complacencia de los consumidores en la seccion de abarrotes del mercado
Tupac Amaru en Juliaca, durante el afio 2021.” En el afio 2021, se realiz6 una
investigacion cuyo proposito fue analizar la conexion de ambas variables en la
seccién de abarrotes del mercado Tupac Amaru, ubicado en Juliaca. Se utilizé
una metodologia de caracter descriptivo y correlativo, de corte transversal y
enfoque cuantitativo, sin experimentacion. La poblacién de investigacion alcanzé
a 500 encuestados, de los que se estrajo una muestra de 395 personas. Se
aplicé en estadistica correlativa Rho de Spearman para el procesamiento de
informacion. Los primeros hallazgos nos dieron a conocer que el 82% de los
consultados consideré que la excelencia de atencién en el mercado Tupac
Amaru era alta, mientras que un 17% la calific6 como media y solo un 1% la
considero baja. En cuanto a la complacencia del consumidor, el 25% indico estar

muy satisfecho, el 35% satisfecho, el 3% insatisfecho y el 1% muy insatisfecho,
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mientras que el 36% manifestd estar ni satisfecho ni insatisfecho. Los resultados
mostraron una conexion positiva relevante (Rho de Spearman = .508, p < 0.05)
entre ambas variables, lo que respalda la hipotesis alternativa definida en la
investigacion.

Por otra parte, Mamani (2022), en el estudio titulado: “excelencia de
atencion proporcionados por el restaurante Kankachos Dofia Julia en Juliaca,
Puno, 2022” tiene como meta evaluar la excelencia de los servicios
proporcionados en el establecimiento gastronémico, dado que su enfoque es la
alimentacion y su clientela abarca tanto adultos como nifios, con la posibilidad
de enfrentar problemas digestivos o intoxicaciones. Se emplearon diversas
herramientas, como hojas de verificacion, Servqual, encuestas, diagramas de
Pareto, histogramas y diagramas de Ishikawa, con el fin de analizar la excelencia
de atencion ofrecida, dada su naturaleza en el sector de los restaurantes. El
enfoque del estudio es cuantitativo, de disefio sin experimentacion y de caracter
descriptivo, utilizando encuestas para recopilar datos, con un enfoque
probabilistico. Se utilizé software de ofimética para el manejo y procesamiento
de datos recopilados, asi como para la creacion de diagramas, lo que permitié
concluir que el restaurante tiene un buen nivel de servicio, aunque hay margen

para mejoras.
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3.2. Bases teodricas

3.2.1. Calidad de servicio

Definicion:

La nocion de calidad en la atencion ha sido definida de diferentes
maneras por varios expertos a lo largo de los afos. En lo siguiente,
expondré algunas definiciones relevantes:

s Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988):

Estos investigadores presentaron el modelo SERVQUAL, el cual
destaca cinco dimensiones fundamentales de la excelencia de atencion:
Agilidad, prontitud, rapidez, diligencia, eficacia. Su enfoque se dirige hacia
la discrepancia acorde a las expectativas del cliente y su apreciacion de la
asistencia ofrecida. Segun su perspectiva, la excelencia del servicio se
percibe cuando las experiencias reales superan las expectativas del
cliente.

El modelo SERVQUAL destaca como uno de los marcos
conceptuales mas destacados en el ambito de la excelencia de atencion.
Surgié de la colaboracion entre Parasuraman, Zeithaml y Berry en la
década de 1980, convirtiéndose en un recurso ampliamente empleado
tanto en la investigacion como en el ambito empresarial.

El fundamento del modelo SERVQUAL radica en la nocion de que
se puede apreciar la excelencia de atencion mediante la incongruencia de
las aspiraciones del consumidor y su apreciacion real de la calidad de

atencion recibida.
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s Gronroos (1984):

Gronroos destaca la importancia de cémo el cliente percibe el
acatamiento de las garantias de la entidad. Su enfoque de proceso subraya
la necesidad de una coordinacion constante entre el proveedor y el
consumidor durante la atencidén. Desde su perspectiva, la excelencia en la
atencién se basa en la valoracion que hace el cliente de la efectividad de
esta relacion.

< Berry y Parasuraman (1991):

En su libro Marketing Services: Competing Through Quality, los
autores exploran como se debe evaluar la efectividad de los servicios,
sugiriendo que la clave es comparar el rendimiento de la atencion en
relacién con las anticipaciones y deseos de los consumidores. Subrayan
que, para obtener una evaluacién positiva, es esencial superar las
expectativas iniciales.

% Zeithaml, Bitner y Gremler (2009):

Este enfoque pone énfasis en como se evalla la excelencia del
servicio en relaciéon con las anticipaciones del consumidor. Los autores
argumentan que la percepcién de la excelencia de la atencion es una
evaluacion subjetiva, fundamentado en lo que el consumidor anticipa
recibir de la atencion.

% Cronin y Taylor (1992):

El modelo SERVPERF, desarrollado por Cronin y Taylor, se
distingue por mitigar la distincion de anticipaciones y apreciaciones.
Argumentan que la excelencia de la atencion se debe medir Unicamente

en funcion de las impresiones que el cliente tiene acerca del rendimiento
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real de la atencion, centrdndose en como el usuario experimenta la

excelencia mediante su interaccion con el servicio.

Estas definiciones destacan la relevancia de como el usuario evaltua
el servicio, sus anticipaciones y la discrepancia entre las promesas y la
realidad, considerando estos factores como clave para determinar la

excelencia del servicio.

3.2.2. Dimensiones de la calidad de servicio.

De acuerdo con Molina (2014), la excelencia del servicio se
determina por la capacidad de un servicio para cumplir con las espectativas
del consumidor en cuanto a la adecuacion para cubrir sus demandas.

Modelo de Calidad de Servicio Integrado: Este enfoque amplia y
actualiza el SERVQUAL, integrando aspectos como la experiencia del
consumidor y la gestion de la excelencia de atencion. Introduce conceptos
como la calidad de la vivencia, que considera la opinién del consumidor
respecto al servicio en su totalidad (Zeithaml, Bitner y Gremler ,2009)

La excelencia de atencion, mediante el modelo SERVQUAL, se
define como la discrepancia entre las expectativas y las percepciones de
los consumidores en 5 dimensiones clave: Concrecion, confiabilidad,
agilidad, proteccion y comprension. En contraste, el Modelo de Excelencia
en la atencion Integrada, de Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), amplia el
enfoque del SERVQUAL al incorporar elementos adicionales como la
accesibilidad y la credibilidad basada en la capacidad del proveedor para

cumplir sus compromisos y garantizar la calidad del servicio.
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A continuacion, se exponen siete aspectos clave para el analisis en
el contexto de este estudio:

1. Fiabilidad: La fiabilidad en el contexto de la Quinta La Candelaria
se trata de la estabilidad y fiabilidad mostrada por los consumidores
en los servicios ofrecidos. Implica la destreza de la quinta para
satisfacer de forma constante los compromisos y expectativas
establecidas con los clientes. Los clientes deben sentir que pueden
depender de la quinta para recibir un servicio confiable y consistente

en cada interaccion.

2. Responsabilidad: La responsabilidad implica la disposicion y
habilidad del personal de la Quinta La Candelaria para atender los
requerimientos y preocupaciones del consumidor de manera
efectiva. Los consumidores deben percibir que el personal responde
rapidamente y demuestra eficacia en la solucién de inconvenientes.
La responsabilidad también conlleva una disposicién proactiva y

orientada a satisfacer las necesidades especificas de cada cliente.

3. Empatia: La empatia se relaciona con la conexion emocional que
el personal de la Quinta La Candelaria establece con los clientes.
Implica demostrar comprensién y atencién genuina antes las
necesidades y expectativas individuales del consumidor. La
empatia se manifiesta en una comunicacion calida y personalizada,

mostrando al cliente que sus inquietudes son valoradas.

4. Tangibilidad: La tangibilidad es el aspecto fisico de los locales, los

trabajadores y cualquier material de difusion en la Quinta La
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Candelaria. Los clientes evaltan la presentacion general de la
quinta, incluyendo la profesionalidad del personal, el estado de las
instalaciones y cOmo estos elementos cumplen con sus
expectativas.

5. Capacidad de Respuesta: La habilidad de reaccion involucra la
rapidez y efectividad con la que la Quinta La Candelaria atiende las
exigencias Yy solicitudes de los consumidores. El consumidor debe
experimentar tiempos de espera razonables y sentir que el personal
posee la habilidad de abordar y solucionar cuestiones de forma

inmediata durante la interaccion.

6. Credibilidad: La credibilidad se refiere a la percepcion de los
clientes sobre la habilidad y destreza de los trabajadores de la
Quinta La Candelaria en la prestacion de servicios. Implica cumplir
con todas las normativas y estandares relevantes para la industria,
asi como respaldar la confianza a través de testimonios y resefas

positivas de clientes anteriores.

7. Accesibilidad: La accesibilidad implica la accesibilidad de los
clientes a los servicios y obtener informacion relacionada en la
Quinta La Candelaria. Los clientes deben encontrar la ubicacion
conveniente, la informacion facilmente accesible y comprensible, y
multiples canales de comunicacién disponibles para ponerse en

contacto facilmente con la quinta.
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3.3. Marco conceptual.

a. Expectativas del cliente
Las impresiones previas que los consumidores tienen sobre el servicio
gue recibiran, influyendo en su evaluacion posterior. Zeithaml, Bitner y
Gremler (2009) destacan la relevancia de entender las anticipaciones del

cliente como parte integral de la evaluacion de la excelencia de atencion.

b. Indicadores de calidad
Variables especificas que se utilizan para medir la excelencia de
atencion en diferentes dimensiones. Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988) proponen indicadores especificos a evaluar la excelencia de

atencién en su modelo SERVQUAL.

c. Medicién de la calidad de servicio
Proceso sistematico para evaluar y cuantificar la excelencia de servicios
ofrecidos por una organizacion. Gronroos (1984) aborda la medicion de
la excelencia de atencién como un enfoque esencial para comprender y

mejorar la entrega de servicios.

d. Percepcion del cliente
La interpretacion subjetiva de los clientes sobre la excelencia de
atencion, basada en sus experiencias y expectativas. Berry y
Parasuraman (1991) resaltan la relevancia de entender la percepcion del
consumidor como un elemento clave en la evaluacion de la excelencia

de atencion.
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e. Servicios personalizados
Adaptacion de las atenciones brindadas para complacer los requisitos
individuales de cada cliente. Gronroos (1984) destaca la importancia de

ofrecer servicios personalizados para mejorar la experiencia del cliente.

f. SERVQUAL
SERVQUAL es un modelo de medicion de la excelencia de atencion
creado por Leonard Berry, Valarie Zeithaml y A. Parasuraman. El término
"SERVQUAL" proviene de la combinaciéon de las palabras "servicio" y
"calidad". Este modelo se presentd en el articulo "SERVQUAL: Un
instrumento de mudltiples factores para evaluar las percepciones del
cliente acerca de la excelencia de atencion”, divulgado en el Journal of

Retailing en 1988.

g. Tiempo de espera
El periodo que los clientes experimentan al aguardar la recepcién de
servicios, afectando su percepcion de excelencia. Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988) reconocen los tiempos de espera como un

elemento crucial en la valoraciéon de la excelencia de atencion.

h. Validacién de resultados
Proceso de confirmar y respaldar la autenticidad y solidez de los
datos recopilados durante la investigacioén. Berry y Parasuraman (1991)
subrayan la importancia de validar los resultados para asegurar la

confiabilidad de las conclusiones.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1. Hipétesis general

v Existe buena calidad de servicio en la quinta la Candelaria de Juliaca, 2023
4.2. Variables

Variable de la investigacién

Calidad de servicio

Dimensiones:

v Fiabilidad

v" Responsabilidad
v' Empatia

v' Tangibilidad

v' Capacidad de respuesta

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

TESIS UANCV

v" Credibilidad

v" Accesibilidad

4.3. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de Variables

Variables Dimensiones Indicadores Instrumentos
1.1. Fiabilidad 1.1.1. Cumplimiento de
Promesas
1.1.2. Disponibilidad de
. Servicios
Calidad de 1.1.3.  Precision en la
servicio Informacion
1.2.1. Tiempo de
L 1.2. Responsabilidad Respuesta
Definicion: La 1.2.2. Resolucién
excelencia del Efectiva
servicio, de acuerdo 1.2.3.  Orientacion al
con el modelo Cliente
SERVQUAL, se 1.3.1. Comunicacién
describe como la 1.3. Empatia Empética
divergencia entre las 1.3.2. Personalizacién
previsiones y las de Servicios
opiniones de los 1.3.3. Manejo de Quejas
consumidores en 5 1.4.1. Presentacion del
dimensiones clave: Personal
Concrecién, 1.4. Tangibilidad 1.4.2. Estado Qe las Encuesta
Credibilidad, Agilidad, Instalaciones
Confianza y 1.4.3.  Estetica General Cuestionario
Sensibilidad. En 15.1. Tlempg de Espera
1.5.2.  Solucion
contraste, el Modelo 1.5. Capacidad de Inmediata
de Excelencia en la " respuesta 1.5.3. Flexibilidad en el
atencion Integrado, Servicio
de Ze/lthaml, Bitnery 1.6. Credibilidad 1.6.1. Experienciay
Gremler (2009), Competencia del
amplia el enfoque del Personal
SERVQUAL al 1.6.2. Cumplimiento de
incorporar elementos Normativas
adicionales como la 1.6.3. Testimoniosy
accesibilidad y la Resefias Positivas
credibilidad basada 1.7. Accesibilidad 1.7.1. Ubicacién
en la capacidad del Conveniente
proveedor para 1.7.2. Comunicacion
cumplir sus Clara
compromisos y 1.7.3. Disponibilidad de
Canales de

garantizar la calidad
del servicio.

Comunicacion

Nota: Adapatado de Zeithaml, Bitner y Gremler (2009)
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de investigacion

Este estudio se baso6 en torno a un analisis cuantitativo, seleccionado
con el propésito de obtener datos detallados de la evaluacion de la variable

"calidad de servicio" en La Quinta La Candelaria de Juliaca en el afio 2023.

5.2. Métodos aplicados a la investigacion

v'El enfoque metodolégico empleado se basé en el método cientifico con

un caracter no experimental.

v' Se adopté el método deductivo como enfoque especifico.
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5.3. Tipo de Investigacion

Fue considerado un analisis aplicado, ya que se realizé un estudio de
campo utilizando una encuesta que se ajustd de forma pertinente a la

operacionalizacion de variables.

5.4. Nivel de investigacién

v' Se caracteriza por ser un estudio descriptivo.

5.5. Disefio de investigacién

v' La estructura del estudio se basé en un disefio no experimental con una

perspectiva transversal.
5.6. Poblacion y Muestra

5.6.1. Poblacién

La poblacion se conforma de los consumidores, también conocidos como
clientes, cuya cifra asciende a 21,600 personas.

5.6.2. Muestra

La muestra estd compuesta por un conjunto de 378 individuos/clientes

Muestra Probabilistica

En esta indagacion sociologica, llevado a cabo mediante una encuesta,
se pretende recopilar datos acerca de los clientes de la Quinta La Candelaria de
Juliaca. Para calcular la extension apropiada del grupo muestral, se ha decidido

utilizar la siguiente ecuacion especifica.
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Se llevé a cabo la seleccion de la muestra por medio de un método
probabilistico-aleatorio, y se determiné el nimero de individuos en la muestra

de acuerdo con lo consiguiente:

Donde:

B Z’XpxqgXxN
n_NeZ+ZZ><p><q

N = Tamario del conjunto poblacional

n = Muestra total

e = Limite de error

Z = Nivel de certeza

p = Proporcion anticipada de resultados positivos en la poblacién
g = (Porcentaje de errores en la poblacién) o desvio desfavorable

_ (1.96)2(0.5)(0.5)(21600)
"= (21600)(0.05) + (1.96)2(0.5)(0.5)

~ (3.8416)(0.5)(0.5)(21600)
™ = (21600)(0.0025) + (3.8416)(0.5)(0.5)

_ (3.8416)(0.25)(21600)
54+ (3.8416)(0.25)
20745
n=
54.9604
n=377.45

SE APLICO EL CUESTIONARIO A UN TOTAL DE 378 CLIENTES.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

5.7. Técnicas e instrumentos

5.7.1. Técnica.

Se empled la encuesta.

Encuesta. - “Metodologia de muestreo que selecciona una porcion
representativa de la poblacion para recopilar datos sobre los individuos o

temas especificos” (Arias, 2006).

5.7.2. Instrumento.

Se emple6 un cuestionario con preguntas predisefiadas.

Cuestionario. — De acuerdo con Arias (2006), Este término consiste en
un grupo de items estructurados de forma légica y racionalmente congruente,
comunicadas en un idioma sencillo y entendible. Esta herramienta simplifica
la recoleccion de datos de forma directa de fuentes originales, donde el

analisis estadistico es fundamental.

5.8. Confiabilidad y validez del instrumento

Reiteramos las recomendaciones proporcionadas por profesionales en
el area, quienes compartieron sus opiniones de la formulacion y el contenido

del cuestionario.

5.8.1. Confiabilidad

Analisis de fiabilidad

Se empled un cuestionario como herramienta para recopilar

informacion, la cual contribuira a respaldar los objetivos de la investigacion. La

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

)
TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

fiabilidad de estos datos se garantiza mediante analisis estadisticos rigurosos,

que proporcionan informacion pertinente y precisa para el estudio.

ALFA DE CRONBACH

El indice Alfa de Cronbach, o indice de confiabilidad de Cronbach, es
un indicador de la uniformidad interna de un grupo de items en un instrumento
de evaluacion, calculada a partir de las correlaciones entre estos elementos.
En nuestra investigacion sobre satisfaccion, hemos obtenido un resultado al

evaluar este coeficiente.

Resultados para el instrumento de calidad de servicio

Los hallazgos de las estadisticas de fiabilidad revelan un elevado grado
de consistencia interna en el instrumento de medicion empleado en el estudio
de excelencia de servicio, con un factor Alfa de Cronbach de 0.894, segun se
detalla en la tabla correspondiente. Este valor sugiere que el instrumento es
confiable, ya que permanece constante incluso cuando se utiliza una version
estandarizada de los elementos. Es relevante resaltar que el andlisis se
fundamento en un total de 21 elementos dentro del instrumento de medicion,

proporcionando asi una amplia variedad de informacién.

Tabla 2

Estadisticas de Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

fundamentada en NUmero total de
Alfa de Cronbach elementos estandarizados items
.894 ,894 21

Nota. Concordancia interna de los elementos investigados
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Como podemos observar, el valor alfa es de 0,894, que esta por encima del

rango aceptado y refleja una alfa adecuada.

5.8.2. Validez

El instrumento fue objeto de un proceso de validacion a través del juicio de

especialistas.:

v Dr. Benigno Callata Quispe

v' Dr. Sc. S. Licimaco Aguilar Pinto

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos

Las evaluaciones estadisticas constituyen un método cientifico que implica la
recoleccion, organizacién, presentacion y examen de informaciébn con una
metodologia ordenada de indagacién, tratamiento y evaluacion. Esta técnica
simplifica la formulacion de desenlaces respaldados y la eleccion de decisiones
fundamentadas. En esta investigacion, se llevaron a cabo el examen de la

informacion utilizando el software informéatico SPSS en su version 25.0.

5.10. Contrastacion de hipétesis

Hipotesis general

Planteamiento de hipotesis

v Hipdtesis Nula (Ho): No Existe buena calidad de servicio en la quinta la
Candelaria de Juliaca, 2023
v Hipotesis Alterna (Ha): Existe buena calidad de servicio en la quinta la

Candelaria de Juliaca, 2023
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Nivel de significancia

Alfa, a = 0,05 (5%)

Estadistico de prueba

Se utilizo el andlisis estadistico de Chi cuadrado para evaluar el ajuste.

Tabla 3
Resultados estadisticos para el nivel de Calidad de Servicio en la quinta la

candelaria de Juliaca, 2023.

Resultados estadisticos

Calidad de Servicio

Chi-cuadrado 457 5562
Gl 46
Sig. asin. ,000

a. a. 0 celdas (0,0%) poseen frecuencias anticipadas inferiores que 5.
b. La frecuencia minima proyectada por celda es 8,0.

Nota: Nivel de significancia de chi cuadrado

La Tabla 3 exhibe los hallazgos del andlisis estadistico destinada para medir el grado.
de Excelencia de atencion en la quinta La Candelaria de Juliaca, 2023. Los
estadisticos de prueba revelan un valor de chi-cuadrado de 457.556 con 56 grados
de libertad, generando un p-valor notablemente bajo de 0.000. Es relevante destacar
gue no se identifican casillas con frecuencias esperadas menores a 5, asegurando la
validez de la prueba, con una frecuencia minima de casilla esperada de 8.0. En
sintesis, estos resultados apuntan hacia una correlacién estadisticamente relevante
del grado de excelencia de atencion y las perspectivas y expectativas de los clientes

en la quinta La Candelaria de Juliaca durante el afio 2023.
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CAPITULO VI

RESULTADO Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados
6.1.1. Niveles de calidad de servicio

Tabla 4
Distribucién de frecuencias para los clientes de la quinta la candelaria de Juliaca,

2023. Segun el nivel de calidad del servicio

NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Valor Proporcion Proporcion

Frecuencia Porcentual valida acumulada

Valido Totalmente en 11 2.9 2.9 2.9
desacuerdo
En desacuerdo 10 2,6 2,6 5,6
Neutral 69 18,3 18,3 23,8
De acuerdo 217 57,4 57,4 81,2
Totalmente de 71 18,8 18,8 100,0
acuerdo
Total 378 100,0 100,0

Nota: Patron de los datos, de acuerdo con el estudio de campo
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Figura 1
Niveles de calidad del servicio

Calidad de Servicio

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Calidad de Servicio
Nota: Patron de los datos, de acuerdo con el estudio de campo.

Interpretacion

En la tabla N° 4 y en la figura N° 1, presenta la distribucién de frecuencias para los
clientes de la quinta La Candelaria en Juliaca durante el afio 2023, clasificadas segun
el rango de calidad del servicio. De los 378 consumidores evaluados, el 57.4% de los
clientes estéa "De acuerdo”, mientras que el 18.8% esta "Totalmente de acuerdo”. Por
otro lado, el 18.3% expresO opiniones en la categoria "Neutral® y un pequefio
porcentaje del 5.6% en las divisiones "Totalmente en desacuerdo" y "En desacuerdo”.
Estos resultados sugieren una percepcion mayoritariamente positiva de los clientes
hacia la quinta La Candelaria, indicando un nivel considerable de satisfaccion con el

servicio ofrecido durante el periodo evaluado.
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Tabla 5
Distribucién de frecuencias para los clientes de la quinta la candelaria de

Juliaca,2023. Segun el nivel de Fiabilidad

FIABILIDAD

Valor Proporcion Proporcién

Frecuencia Porcentual valida acumulada

Vélido Totalmente en 11 2,9 2,9 2,9
desacuerdo
En desacuerdo 24 6,3 6,3 9,3
Neutral 148 39,2 39,2 48,4
De acuerdo 159 42,1 42,1 90,5
Totalmente de 36 9,5 9,5 100,0
acuerdo
Total 378 100,0 100,0

Nota: Patron de los datos, de acuerdo con el estudio de campo

Figura 2

Niveles de Fiabilidad

Frecuencia

Totalmente En Neutral De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Fiabilidad

Nota: Patron de los datos, de acuerdo con el estudio de campo.
Interpretacion
En la tabla N° 5 y en la figura N° 2, presenta la distribucion de frecuencias para los

clientes de la quinta La Candelaria en Juliaca durante el afio 2023, enfocandose en
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el nivel de fiabilidad del servicio. De los 378 clientes evaluados, el 42.1% mostrd un
nivel de "De acuerdo" y el 9.5% "Totalmente de acuerdo”. Sin embargo, el 9.3%
expreso ciertas reservas, con el 6.3% "En desacuerdo" y el 2.9% "Totalmente en
desacuerdo". Ademas, un 39.2% adopté una posicién neutra hacia la fiabilidad del
servicio. Dichos resultados indican que la mayor parte de los consumidores muestran
un nivel relevante de fiabilidad en cuanto a los servicios ofrecidos por La Candelaria,
aunque existe una proporcioén significativa de clientes neutrales y un pequefio

porcentaje con percepciones menos favorables.

Tabla 6
Distribucién de frecuencias para los clientes de la quinta la candelaria de Juliaca,

2023. Segun el nivel de responsabilidad

RESPONSABILIDAD

Valor Proporcion Proporcion

Frecuencia Porcentual valida acumulada

Vélido Totalmente en 9 2,4 2,4 2,4
desacuerdo
En desacuerdo 25 6,6 6,6 9,0
Neutral 136 36,0 36,0 45,0
De acuerdo 171 45,2 45,2 90,2
Totalmente de 37 9,8 9,8 100,0
acuerdo
Total 378 100,0 100,0

Nota: Patron de los datos, de acuerdo con el estudio de campo
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Figura 3
Niveles de Responsabilidad

Responsabilidad

Frecuencia

Totalmente En Meutral De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Responsabilidad

Nota: Patron de los datos, de acuerdo con el estudio de campo.

Interpretacion

En la tabla N° 6 y en la figura N° 3, proporciona una vision detallada de los clientes de
la quinta La Candelaria en Juliaca durante 2023, centrdndose en el nivel de
responsabilidad percibido. De los 378 clientes evaluados, el 45.2% demostré un grado
"De acuerdo" y el 9.8% "Totalmente de acuerdo". Sin embargo, el 9.0% expreso
ciertas dudas, dividiéndose entre el 6.6% "En desacuerdo" y el 2.4% "Totalmente en
desacuerdo”. Ademas, el 36.0% adopté una posicion neutral respecto a la
responsabilidad percibida en los servicios ofrecidos por La Candelaria. Dichos
hallazgos indican que la mayor parte de los clientes muestran un nivel satisfactorio de
responsabilidad en el establecimiento, aunque existe una proporcion considerable de

clientes neutrales y una minoria con percepciones criticas sobre este aspecto.
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Tabla 7
Distribucién de frecuencias para los clientes de la quinta la candelaria de Juliaca,

2023. Segun el nivel de Empatia

EMPATIA

Valor Proporcidon Proporcion

Frecuencia Porcentual valida acumulada

Valido Totalmente en 3 8 ,8 8
desacuerdo
En desacuerdo 17 4,5 4,5 5,3
Neutral 157 41,5 41,5 46,8
De acuerdo 162 429 42,9 89,7
Totalmente de 39 10,3 10,3 100,0
acuerdo
Total 378 100,0 100,0

Nota: Patron de los datos, de acuerdo con el estudio de campo.

Figura 4

Niveles de Empatia

Empatia

150 g

100 (&

Frecuencia

so (@

Totalmente En Meutral De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Empatia

Nota: Patron de los datos, de acuerdo con el estudio de campo.
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Interpretacion

En la tabla N° 7 y en la figura N° 4, presenta un analisis detallado de los clientes de
la quinta La Candelaria en Juliaca durante el afio 2023, centrdndose en el nivel de
empatia percibido. De los 378 clientes evaluados, el 42.9% demostré un nivel "De
acuerdo" y el 10.3% "Totalmente de acuerdo". En contraste, un 5.3% expreso ciertas
discrepancias, desglosandose entre el 4.5% que se encuentra "En desacuerdo" y el
0.8% "Totalmente en desacuerdo”. Ademas, un 41.5% adopt6é una posicion neutral
respecto a la empatia percibida en los servicios brindados por La Candelaria. Estos
resultados insindan que la mayor parte de los clientes muestran un nivel satisfactorio
de empatia en el establecimiento, aunque se observa una proporcién significativa de

clientes neutrales y una minoria con percepciones menos favorables en este aspecto.

Tabla 8
Distribucién de frecuencias para los clientes de la quinta la candelaria de Juliaca,

2023. Segun el nivel de Tangibilidad

TANGIBILIDAD

Valor Proporcion Proporcién

Frecuencia Porcentual valida acumulada

Vélido Totalmente en 9 2,4 2,4 2,4
desacuerdo
En desacuerdo 27 7,1 7,1 9,5
Neutral 139 36,8 36,8 46,3
De acuerdo 168 44,4 44,4 90,7
Totalmente de 35 9,3 9,3 100,0
acuerdo
Total 378 100,0 100,0

Nota: Patron de los datos, de acuerdo con el estudio de campo.
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Figura 5

Niveles de Tangibilidad

Tangibilidad

Frecuencia

Totalmente En MNeutral De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Tangibilidad

Nota: Patron de los datos, de acuerdo con el estudio de campo.

Interpretacion

En la Tabla 8 y en la figura 5, entre los 378 clientes evaluados, el 44.4% demostrd un
grado de "De acuerdo" y el 9.3% "Totalmente de acuerdo”. A pesar de esto, un 9.5%
expreso ciertas discrepancias, distribuyéndose entre el 7.1% que se encuentra "En
desacuerdo" y el 2.4% "Totalmente en desacuerdo". Asimismo, un 36.8% adopt6 una
posicion imparcial respecto a la tangibilidad percibida en los servicios ofrecidos por
La Candelaria. Estos hallazgos indican que la mayor parte de los clientes muestran
un nivel satisfactorio de tangibilidad en el establecimiento, aunque se observa una
proporcion significativa de clientes neutrales y una minoria con percepciones menos

favorables en este aspecto.
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Tabla 9
Distribucidn de frecuencias para los clientes de la quinta la candelaria de Juliaca,

2023. Segun el nivel de Capacidad de Respuesta.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Valor Proporcion Proporcion

Frecuencia Porcentual valida acumulada

Valido Totalmente en 9 2,4 2,4 2,4
desacuerdo
En desacuerdo 22 5,8 5,8 8,2
Neutral 147 38,9 38,9 47,1
De acuerdo 186 49,2 49,2 96,3
Totalmente de 14 3,7 3,7 100,0
acuerdo
Total 378 100,0 100,0

Nota: Patron de los datos, de acuerdo con el estudio de campo.

Figura 6

Niveles de Capacidad de Respuesta

Capacidad de respuesta

Frecuencia

Totalmente En Meutral De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Capacidad de respuesta

Nota: Patron de los datos, de acuerdo con el estudio de campo.
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Interpretacion

En la Tabla 9 y en la figura 6, de los 378 clientes evaluados, el 49.2% demostrd un
nivel de "De acuerdo" y el 3.7% "Totalmente de acuerdo”. No obstante, un 8.2%
expreso ciertas discrepancias, distribuyéndose entre el 5.8% que se encuentra "En
desacuerdo” y el 2.4% "Totalmente en desacuerdo”. Adicionalmente, un 38.9%
adopt6 una posicion imparcial respecto a la capacidad de respuesta percibida en los
servicios ofrecidos por La Candelaria. Estos resultados sugieren que la mayor parte
de los clientes muestran un rango satisfactorio de capacidad de respuesta en el
establecimiento, aunque se observa una proporcion significativa de clientes neutrales

y una minoria con percepciones menos favorables en este aspecto.

Tabla 10
Distribucién de frecuencias para los clientes de la quinta la candelaria de Juliaca,

2023. Segun el nivel de Credibilidad

CREDIBILIDAD

Valor Proporcién Proporcion

Frecuencia Porcentual valida acumulada

Valido Totalmente en 15 4,0 4,0 4,0
desacuerdo
En desacuerdo 24 6,3 6,3 10,3
Neutral 127 33,6 33,6 43,9
De acuerdo 176 46,6 46,6 90,5
Totalmente de 36 9,5 9,5 100,0
acuerdo
Total 378 100,0 100,0

Nota: Patron de los datos, de acuerdo con el estudio de campo
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Figura 7

Niveles de Credibilidad

Credibilidad

Frecuencia

Totalmente En MNeutral De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Credibilidad
Nota: Patron de los datos, de acuerdo con el estudio de campo.

Interpretacion

En la Tabla 10 y Figura 7, de los 378 clientes evaluados, el 46.6% demostr6 un nivel
de "De acuerdo" y el 9.5% "Totalmente de acuerdo". Sin embargo, un 10.3% expreso
ciertas dudas, distribuyéndose entre el 6.3% que se encuentra "En desacuerdo” y el
4.0% "Totalmente en desacuerdo”. Adicionalmente, un 33.6% adoptd una posicién
neutral respecto a la credibilidad percibida en los servicios ofrecidos por La
Candelaria. Dichos hallazgos indican que la mayor parte de los clientes muestran un
nivel satisfactorio de credibilidad en el establecimiento, aunque se observa una
proporcion significativa de clientes neutrales y una minoria con percepciones menos

favorables en este aspecto.
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Tabla 11
Distribucidn de frecuencias para los clientes de la quinta la candelaria de Juliaca,

2023. Segun el nivel de Accesibilidad

ACCESIBILIDAD

Valor Proporcién Proporcion

Frecuencia Porcentual valida acumulada

Valido Totalmente en 3 ,8 ,8 8
desacuerdo
En desacuerdo 12 3,2 3,2 4,0
Neutral 65 17,2 17,2 21,2
De acuerdo 215 56,9 56,9 78,0
Totalmente de 83 22,0 22,0 100,0
acuerdo
Total 378 100,0 100,0

Nota: Patron de los datos, de acuerdo con el estudio de campo

Figura 8

Niveles de Accesibilidad

Accesibilidad

Frecuencia

Totalmente En MNeutral De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Accesibilidad

Nota: Patron de los datos, de acuerdo con el estudio de campo
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Interpretacion

En la Tabla 11 y Figura 8, de los 378 clientes evaluados, el 56.9% demostrd un nivel
de "De acuerdo" y el 22.0% "Totalmente de acuerdo”. Contrariamente, un 4.0%
expreso ciertas discrepancias, distribuyéndose entre el 3.2% que se encuentra "En
desacuerdo” y el 0.8% "Totalmente en desacuerdo”. Adicionalmente, un 17.2%
adoptd una posicién neutral respecto a la accesibilidad percibida en los servicios
ofrecidos por La Candelaria. Los hallazgos infieren que la mayor parte de los clientes
observan un grado satisfactorio de accesibilidad en el establecimiento, aunque se
observa una proporcion significativa de clientes neutrales y una minoria con

percepciones menos favorables en este aspecto.
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6.2. Discusion de resultados

La investigacion sobre la calidad de servicio en la Quinta La Candelaria de
Juliaca, 2023, ha revelado hallazgos significativos. El instrumento de medicion
mostrd una alta consistencia interna con un Alfa de Cronbach de 0.894, confirmando
su confiabilidad, en linea con estudios previos (Smith, 2015). El andlisis de
Kolmogorov-Smirnov presentd un valor de 0.149 y un p-valor de 0.000, sugiriendo la
necesidad de aplicar pruebas no paramétricas, como el chi-cuadrado, conforme a
recomendaciones anteriores (Garcia et al., 2019). El test de chi-cuadrado arrojé un
valor de 457.556 con 56 grados de libertad y un p-valor de 0.000, indicando
discrepancias estadisticamente relevantes en las percepciones de los clientes. En
términos de satisfaccion, el 57.4% de los clientes se mostr6 "De acuerdo" y el 18.8%
"Totalmente de acuerdo” con la calidad de atencién, mientras que una menor
proporcion expresé opiniones "Neutrales”, "En desacuerdo” o "Totalmente en
desacuerdo". Estos resultados destacan areas criticas para mejorar la percepcion del
servicio y el prestigio de la Quinta La Candelaria, ofreciendo una base sdlida para

desarrollar estrategias centradas en las expectativas de los consumidores.

El analisis de la percepcion de la fiabilidad en la Quinta La Candelaria de
Juliaca en 2023 ha revelado hallazgos importantes. El test de Kolmogorov-Smirnov
mostro un valor de 0.149 con 378 grados de libertad y un p-valor de 0.000, indicando
gue la informacion no sigue una distribucion normal y sugiriendo la necesidad de
aplicar pruebas no paramétricas, en linea con estudios previos (Gonzéalez et al.,
2018). En cuanto a la fiabilidad del servicio, el 42.1% de los consumidores expreso
un nivel de acuerdo, y el 9.5% estuvo totalmente de acuerdo. Sin embargo, un 39.2%
adopt6 una postura neutral, mientras que un 6.3% estuvo en desacuerdo y un 2.9%

totalmente en desacuerdo. Dichos hallazgos ofrecen una vision detallada de la
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percepcion de los consumidores sobre la fiabilidad del servicio, sugiriendo areas
especificas para la mejora y ofreciendo una base para desarrollar estrategias

centradas en aumentar la fiabilidad del servicio en la Quinta La Candelaria.

El andlisis de la percepcion de la responsabilidad en la Quinta La Candelaria
de Juliaca en 2023 revel6 hallazgos importantes. La prueba de Kolmogorov-Smirnov,
con un valor de 0.149 y un p-valor de 0.000, indic6 que la informacion no sigue una
distribucion normal, sugiriendo la necesidad de aplicar pruebas no paramétricas,
conforme a estudios previos (Gonzalez et al., 2018). En términos de la
responsabilidad percibida, el 45.2% de los clientes expreso estar "De acuerdo” y el
9.8% "Totalmente de acuerdo” con el nivel de responsabilidad en el servicio. Sin
embargo, el 36.0% mantuvo una postura neutral, mientras que un 9.0% mostro
dudas, dividiéndose entre el 6.6% "En desacuerdo" y el 2.4% "Totalmente en
desacuerdo". Estos resultados sugieren que, aunque la mayor parte de los clientes
percibe un nivel satisfactorio de responsabilidad, también existe una proporcion

notable de clientes neutrales y una minoria con opiniones criticas.

El andlisis de la percepciéon de la empatia en la Quinta La Candelaria de
Juliaca, 2023, ha revelado hallazgos significativos. La prueba de Kolmogorov-
Smirnov mostro un valor de 0.149 y un p-valor de 0.000, indicando que la informacion
no se ajusta a una distribucion normal y sugiriendo el uso de pruebas no
paramétricas, en concordancia con estudios previos (Martinez et al., 2016). En
cuanto a la empatia percibida en el servicio, el 42.9% de los clientes se mostré "De
acuerdo” y el 10.3% "Totalmente de acuerdo”. Sin embargo, un 41.5% se mantuvo
neutral, mientras que un 5.3% expreso discrepancias, dividiendose entre el 4.5% "En
desacuerdo"y el 0.8% "Totalmente en desacuerdo". Dichos hallazgos evidencian que

la mayor parte de los clientes percibe un nivel satisfactorio de empatia, aunque hay
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una proporcion considerable de clientes neutrales y una minoria con opiniones

criticas sobre este aspecto.

Los hallazgos adquiridos en el examen de la apreciacion de la tangibilidad en
relacidén con la excelencia de atencion en la Quinta La Candelaria de Juliaca, 2023,
presentan implicaciones significativas. La prueba de Kolmogorov-Smirnov arrojé un
valor numérico de 0.149 con 378 grados de libertad, y un valor p asociado de 0.000,
lo que indica una significativa discrepancia con la distribucién normal y sugiere la
necesidad de utilizar pruebas no paramétricas. Este hallazgo es coherente con
investigaciones anteriores (Sanchez et al., 2019), lo que fortalece la validez de
nuestros resultados. Al analizar la distribucion de frecuencias para los clientes segun
el nivel de tangibilidad percibida en los servicios ofrecidos por La Candelaria, se
observo que el 44.4% mostré un grado de acuerdo y el 9.3% totalmente de acuerdo.
Sin embargo, un 9.5% expresoé ciertas discrepancias, con el 7.1% en desacuerdo y
el 2.4% totalmente en desacuerdo. Ademas, un 36.8% adoptd una postura imparcial
respecto a la tangibilidad percibida. Estos resultados sugieren una percepcion
generalmente positiva de la tangibilidad en los servicios de la Quinta La Candelaria,
aunque existe una proporcion significativa de clientes que expresan dudas o

desacuerdo en este aspecto.

El analisis de la percepcion del potencial de reaccion en la Quinta La
Candelaria de Juliaca, 2023, ha revelado hallazgos importantes. La prueba de
Kolmogorov-Smirnov arrojo un valor de 0.149 con 378 grados de libertad y un p-valor
de 0.000, indicando que la informacion no se ajusta a una distribuciéon normal y
sugiriendo la necesidad de aplicar pruebas no paramétricas, en linea con estudios
anteriores (Garcia et al., 2020). En cuanto a la percepcion del potencial de reaccion,

el 49.2% de los clientes estuvo "De acuerdo" y el 3.7% "Totalmente de acuerdo”. Sin
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embargo, un 38.9% adoptd una postura neutral, y un 8.2% expreso6 discrepancias,
dividiéndose entre el 5.8% "En desacuerdo" y el 2.4% "Totalmente en desacuerdo”.
Los mencionados hallazgos indican una apreciacion predominantemente favorable
de la capacidad de respuesta en el servicio, aunque también revelan una proporcion

significativa de clientes neutrales y una minoria con opiniones criticas.

La evaluacion de la percepcion sobre la credibilidad en la Quinta La Candelaria
de Juliaca en 2023 ha revelado hallazgos importantes. La prueba de Kolmogorov-
Smirnov mostré un valor de 0.149 con 378 grados de libertad y un p-valor de 0.000,
lo que sefiala que las cifras no siguen una distribucion normal y sugiere el uso de
pruebas no paramétricas, en concordancia con estudios previos (Martinez et al.,
2019). En cuanto a la percepcion de credibilidad, el 46.6% de los clientes expresé
estar "De acuerdo" y el 9.5% "Totalmente de acuerdo”. Sin embargo, un 33.6%
adopt6 una postura neutral y un 10.3% mostr6 dudas, dividiéndose entre el 6.3% "En
desacuerdo" y el 4.0% "Totalmente en desacuerdo”. Los mencionados hallazgos
indican una apreciacion predominantemente favorable de la credibilidad del servicio,
aunque también revelan una proporcion significativa de clientes con dudas y una

minoria con opiniones criticas.

El analisis de la percepcion sobre la accesibilidad en la Quinta La Candelaria
de Juliaca, 2023, ha revelado hallazgos importantes. La prueba de Kolmogorov-
Smirnov, con un valor de 0.149 y un p-valor de 0.000, indica una discrepancia
significativa con la distribucion normal, sugiriendo la necesidad de aplicar pruebas no
paramétricas, en linea con investigaciones previas (Garcia et al., 2020). En cuanto a
la accesibilidad percibida, el 56.9% de los clientes se mostro "De acuerdo"y el 22.0%
"Totalmente de acuerdo” con el nivel de accesibilidad del servicio. Sin embargo, un

17.2% se mantuvo neutral, mientras que un 4.0% expreso discrepancias,
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dividiéndose entre el 3.2% "En desacuerdo" y el 0.8% "Totalmente en desacuerdo".
Los mencionados hallazgos indican una apreciacibn mayormente favorable de la
accesibilidad en los servicios, aunque una pequefa proporcion de clientes mostro

desacuerdo o neutralidad en este aspecto.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: El estudio "Calidad de Servicio en la Quinta La Candelaria de Juliaca,
2023" tuvo como objetivo principal evaluar la excelencia en la atencion
al cliente en el establecimiento. Los resultados revelaron que el 57.4%
de los clientes se mostr6 "De acuerdo” con la calidad del servicio,
indicando una percepcidon mayoritariamente positiva y destacando
fortalezas en la atencion al cliente. Ademas, el test de Chi cuadrado
mostré diferencias estadisticamente significativas (x> = 457.556, df =
56, p = 0.000), lo que valida los hallazgos y sugiere que las estrategias
de mejora deben centrarse en las areas identificadas. Estos resultados
proporcionan una vision detallada de las percepciones de los clientes,
ofreciendo una base sdlida para implementar estrategias orientadas a
optimizar la experiencia del cliente y fortalecer el prestigio del

establecimiento.

SEGUNDA: En relacion con el primer objetivo especifico, el analisis de la percepcion
de la fiabilidad en la calidad de servicio en la Quinta La Candelaria de
Juliaca, 2023, revela que el 42.1% de los clientes estan "De acuerdo”
con la confiabilidad del servicio. Esto sugiere que, en general, los
clientes consideran que el establecimiento cumple de manera
consistente con sus expectativas de fiabilidad. Sin embargo, esta
aceptacion también pone de manifiesto areas potenciales para
fortalecer la percepcion de la confiabilidad, ya que aun existe una
proporcién significativa de clientes con reservas o dudas. Aunque la

satisfaccion en términos de fiabilidad es mayoritariamente positiva, es
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importante seguir evaluando y mejorando los aspectos que afectan la

confianza en el servicio ofrecido.

TERCERA: En cuanto al segundo objetivo especifico, se concluye que el 45.2% de
los clientes estan "De acuerdo” con la responsabilidad percibida en los
servicios ofrecidos por la Quinta La Candelaria de Juliaca, 2023. Esto
sugiere gque la mayoria de los clientes considera que el establecimiento
cumple satisfactoriamente con sus responsabilidades. Sin embargo,
también se observa una proporciéon de clientes que adoptd una postura
imparcial o critica, indicando que existen areas de mejora en la

percepcién de la responsabilidad del servicio.

CUARTA: En relacion con el tercer objetivo especifico, se concluye que el 42.9%
de los clientes estan "De acuerdo" con la empatia percibida en los
servicios ofrecidos por la Quinta La Candelaria de Juliaca, 2023. Esto
indica una percepcion generalmente positiva de la empatia en el
establecimiento. No obstante, también se observa que una proporcion
considerable de clientes se mantuvo neutral y una minoria expreso
percepciones criticas, lo que sugiere que hay oportunidades para

mejorar la percepcion de la empatia en el servicio.

QUINTA: En relacion con el cuarto objetivo especifico, se concluye que el 44.4%
de los clientes estan "De acuerdo” con la tangibilidad en los servicios
ofrecidos por la Quinta La Candelaria de Juliaca, 2023. Esto indica una
percepcion mayoritariamente positiva de la tangibilidad. Sin embargo,
también se observa una proporcion significativa de clientes que se

mantuvo neutral o expreso ciertas dudas, 1o que sugiere que, a pesar
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de la percepcién favorable general, hay areas que podrian mejorarse

para fortalecer la impresion global sobre la tangibilidad del servicio.

SEXTA: En relacién con el quinto objetivo especifico, se concluye que el 49.2%
de los clientes estan "De acuerdo” con la capacidad de reaccion en los
servicios ofrecidos por la Quinta La Candelaria de Juliaca, 2023. Esto
sugiere que la mayoria de los clientes percibe la capacidad de
respuesta como satisfactoria. No obstante, también se observa una
proporcién significativa de clientes neutrales y una minoria con
percepciones menos favorables, indicando é&reas que podrian

beneficiarse de mejoras en la capacidad de respuesta.

SETIMA: En relacién con el sexto objetivo especifico, se concluye que el 46.6%
de los clientes consideran que la credibilidad en los servicios ofrecidos
por la Quinta La Candelaria de Juliaca, 2023, es adecuada. Estos
hallazgos indican que la mayoria de los clientes percibe un nivel
satisfactorio de credibilidad en el establecimiento. Sin embargo,
también se observa una proporcion considerable de clientes neutrales
y una minoria con percepciones menos favorables, lo que sugiere areas

potenciales para mejorar en la percepcion de credibilidad.

OCTAVA: Enrelacidon con el octavo objetivo especifico, se concluye que el 56.9%
de los clientes valoran positivamente la accesibilidad en la atencién en
la Quinta La Candelaria de Juliaca, 2023. Estos resultados sugieren que
la mayoria de los clientes considera que la accesibilidad es adecuada.
Sin embargo, también se observa una proporcion significativa de
clientes con una postura neutral y una minoria que tiene percepciones

menos favorables sobre este aspecto.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Larecomendacion, basada en el objetivo general de conocer la calidad
de servicio en la Quinta La Candelaria de Juliaca en 2023, se propone
instaurar un sistema de retroalimentacion constante para recolectar
comentarios y recomendaciones de los consumidores. Esto podria
llevarse a cabo mediante encuestas periddicas, buzones de
sugerencias o plataformas en linea donde los clientes puedan dejar sus
comentarios sobre su experiencia. Ademas, se recomienda realizar
analisis periddicos de estos datos recopilados para encontrar aspectos
particulares para mejorar y crear tacticas eficaces para satisfacer las
demandas y anticipaciones de los consumidores, lo cual promoveria
una mejoria en la vivencia del cliente y consolidaria la imagen del

establecimiento.

SEGUNDA: La recomendacion, centrada en la evaluacion del punto de vista de la
fiabilidad en conexion con la calidad de servicio, se sugiere implementar
programas de capacitacion y desarrollo del personal para asegurar la
uniformidad y confiabilidad en la prestacion de servicios. Estos
programas podrian incluir sesiones de entrenamiento en habilidades de
comunicaciéon, solucibn de problemas y gestion de situaciones
complicadas, con el objetivo de optimizar la credibilidad del consumidor
en la fiabilidad de los servicios ofrecidos. Ademas, se podria considerar
la implementacién de sistemas de seguimiento y monitoreo para
garantizar el respeto de normas de calidad y la deteccién temprana de

posibles problemas.
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TERCERA: La recomendacion, relacionada con la evaluacion del punto de vista de
la responsabilidad respecto a la calidad de atencidén, se sugiere
establecer mecanismos claros de responsabilidad y rendicion de
cuentas dentro de la organizacion. Esto podria implicar la designacion
de roles y responsabilidades especificas para cada miembro del
personal, asi como la implementacion de sistemas de supervision y
vigilancia para asegurar el acatamiento de estas responsabilidades.
Ademaés, se recomienda fomentar una cultura organizacional que
promueva la responsabilidad y la responsabilidad con la excelencia en

la atencién al consumidor.

CUARTA: La recomendacion, enfocada en la evaluaciéon de la apreciacion de la
empatia en conexion con la excelencia de atencion, se sugiere
implementar programas de entrenamiento en habilidades de empatia y
sensibilidad hacia las necesidades y preocupaciones de los clientes.
Estos programas podrian incluir ejercicios de role-playing, capacitacion
en escucha activa y técnicas de manejo de emociones para ayudar al
personal a desarrollar una mayor empatia y comprension hacia los
clientes. Ademas, se recomienda promover una cultura organizacional
gue aprecie y promueva la empatia como elemento fundamental de la

entrega de servicios de primera categoria.

QUINTA: La recomendacion, relacionada con la evaluacion de la apreciacion de
la tangibilidad en relacion con la excelencia de atencion, se sugiere
realizar evaluaciones periodicas de las instalaciones y recursos fisicos
del establecimiento para asegurar que satisfagan los criterios de

excelencia esperados por los clientes. Esto podria incluir inspecciones
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regulares de limpieza, mantenimiento y presentacion visual de las
instalaciones, asi como la actualizacion peridédica de equipos y
mobiliario para asegurar su funcionalidad y apariencia Optimas.
Ademas, se recomienda brindar capacitacion al personal en la gestion
y preservacion de los recursos tangibles para garantizar su adecuado

mantenimiento y uso.

SEXTA: La recomendacion, centrada en la evaluacion de la apreciacion de la
habilidad de reaccion en relacién con la excelencia de atencién, se
sugiere establecer procedimientos y protocolos definidos para la
administracion eficiente de peticiones, reclamos y recomendaciones de
los consumidores. Esto podria integrar la instalacion de sistemas de
seguimiento de solicitudes para garantizar respuestas oportunas y la
asignacion de personal capacitado para manejar de forma eficiente las
demandas de los consumidores. Ademas, se recomienda brindar
capacitacion al personal en técnicas de resolucion de problemas y
manejo de conflictos para mejorar su habilidad de reaccién y satisfacer

las expectativas de los consumidores de manera efectiva.

SETIMA: La recomendacion, relacionada con la evaluacion de la apreciacion
sobre la credibilidad en relacidon con la excelencia de atencion, se
sugiere fortalecer la transparencia y la comunicacion dentro de la
entidad para establecer y preservar la fidelidad del consumidor. Esto
podria incluir la divulgacion clara de politicas y procedimientos, asi
como la comunicacion proactiva sobre cualquier cambio o actualizacion
relevante que pueda afectar la experiencia del cliente. Ademas, se

recomienda implementar canales de comunicacion transparentes y
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disponibles para que los clientes expresen sus inquietudes o recibir

informacion adicional sobre los servicios ofrecidos.

OCTAVA: La recomendacion, centrada en el estudio de la apreciacion sobre la
accesibilidad en relacién con la excelencia de atencion, se sugiere
realizar una evaluacion exhaustiva de las barreras fisicas y sociales que
puedan limitar el acceso de ciertos grupos de clientes a los servicios
ofrecidos por el establecimiento. Esto podria incluir la identificacion y
eliminacion de obstaculos fisicos, como escalones, puertas estrechas o
falta de sefializacion adecuada, asi como la implementacion de politicas
y practicas inclusivas que garanticen la igualdad de acceso para todos
los clientes, independientemente de sus capacidades o circunstancias
individuales. Ademds, se recomienda proporcionar capacitacion al
personal en sensibilizacion y consideracion de las demandas
particulares de los consumidores con discapacidades o requerimientos
especiales, para garantizar un servicio inclusivo y equitativo para todos

los clientes.
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Matriz de consistencia

CALIDAD DE SERVICIO EN LA QUINTA LA CANDELARIA DE JULIACA, 2023

en relacion a la calidad de servicio en
la quinta la Candelaria de Juliaca,
20237

C. ¢Colmo se percibe la empatia en
relacion a la calidad de servicio en la
quinta la Candelaria de Juliaca, 20237

d. ¢Cémo se percibe la tangibilidad en
relacion a la calidad de servicio en la
quinta la Candelaria de Juliaca, 20237

€. ¢Cbémo se percibe la capacidad de
respuesta en relacion a la calidad de
servicio en la quinta la Candelaria de
Juliaca, 2023?

responsabilidad en relacibn a la
calidad de servicio en la quinta la
Candelaria de Juliaca, 2023

c. Evaluar la percepcién de la empatia
en relacion a la calidad de servicio
en la quinta la Candelaria de Juliaca,
2023

d. Evaluar la percepciébn de Ila
tangibilidad en relacién a la calidad
de servicio en la quinta la Candelaria
de Juliaca, 2023

e. Evaluar la percepcibn de Ila
capacidad de respuesta en relacion
a la calidad de servicio en la quinta
la Candelaria de Juliaca, 2023

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES METODOLOGIA
¢Cémo es la calidad de servicio en la Conocer la calidad de servicio en la Existe buena calidad de servicio en la . ENFOQUE
quinta la Candelaria de Juliaca, 2023? quinta la Candelaria de Juliaca, 2023 quinta la Candelaria de Juliaca, 2023 | Variable 1: Cuantitativo
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS Calidad de servicio METODO:

. - T Eval I i6n de la fiabilidad 1. Fiabilidad Deductivo
a. ¢Como se percibe la fiabilidad en | & Evaluariapercepcion de la fiabiliaa 2. Responsabilidad

concordancia a la calidad de servicio en concordancia a la calidad de 3. Empatia TIPO: Aplicado
en la quinta la Candelaria de Juliaca, servicio en la quinta la Candelaria de 4. Tangibilidad
20237 Juliaca, 2023 5. Capacidad de | NIVEL: Descriptivo
respuesta 3
Py : i b. Evaluar la ercepcion de la 6. Credibilidad DISENO: No
b. ¢Cémo se percibe la responsabilidad percep 2 Accesibilidad experimental,

POBLACION:

La poblacién esta
constituida por los
clientes que
consumen segun
registro esto
asciende a 21,600
personas.

MUESTRA
De acuerdo a la

férmula es de 378
personas.
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f. ¢Coémo se percibe la credibilidad en | f. Evaluar la percepcion sobre la INSTRUMENTOS:
relacién a la calidad de servicio en la credibilidad en relacion a la calidad
quinta la Candelaria de Juliaca, 2023? de servicio en la quinta la Candelaria TECNICA:
de Juliaca, 2023 Encuesta
g. ¢Como se percibe la accesibilidad en » INSTRUMENTO:
relacién a la calidad de servicio en la | 9- Evaluar —la percepcion de la Cuestionario
quinta la Candelaria de Juliaca, 2023 accesibilidad en relacion a la calidad
de servicio en la quinta la Candelaria
de Juliaca, 2023
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Instrumento(s) de investigacion

CALIDAD DE SERVICIO EN LA QUINTA LA CANDELARIA DE JULIACA, 2023
CUESTIONARIO.
El siguiente cuestionario tiene como proposito conocer el nivel de CALIDAD DE SERVICIO
en la Quinta la Candelaria de Juliaca, 2023. Por favor, marque cada una de las siguientes
proposiciones de la forma méas objetiva y veridica. Agradecemos anticipadamente su

colaboracion por ser trascendente para este estudio

1. TD: Totalmente en 3. N: Neutral
2. ED: En
desacuerdo
desacuerdo
4. DA: De acuerdo 5. TA: Totalmente de acuerdo
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO Escala Likert

1 2 3 4 5

Fiabilidad

1. ¢la Quinta La Candelaria cumple

consistentemente  con las promesas Yy

expectativas establecidas con los clientes?

2. ¢Los servicios ofrecidos por la Quinta La
Candelaria estan disponibles de manera

constante y confiable?

3. ¢La informacién proporcionada a los clientes
sobre los servicios y productos es precisa y

confiable?

Responsabilidad

4. GElI personal de la Quinta La Candelaria
responde de manera rapida y eficiente a las

consultas y necesidades de los clientes?

5. ¢El personal tiene la capacidad de resolver
problemas y satisfacer las necesidades de los

clientes de manera efectiva?

6. ¢El personal demuestra una actitud proactiva y
orientada a satisfacer las necesidades

especificas de cada cliente?
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Empatia

7. ¢El personal muestra una comunicacion
empatica al interactuar con los clientes,
demostrando comprension y preocupacion por

sus necesidades?

8. ¢La Quinta La Candelaria ofrece servicios
personalizados o adaptados a las preferencias

individuales de los clientes?

9. ¢El personal aborda las quejas vy
preocupaciones de los clientes de manera
empatica y efectiva?

Tangibilidad

10. ¢El personal de la Quinta La Candelaria

presenta una apariencia profesional y acorde

con la imagen de la empresa?

11. ¢Las instalaciones fisicas estan en buen estado

y cumplen con los estandares de calidad?

12. ¢La presentacion general de la Quinta La
Candelaria, incluyendo la decoracién y el
ambiente, cumple con las expectativas de los

clientes?

Capacidad de respuesta

13. ¢Los clientes experimentan tiempos de espera
razonables para recibir servicios en la Quinta La

Candelaria?

14. ¢ El personal tiene la capacidad de abordar y
resolver problemas de manera inmediata

durante la interaccién con los clientes?

15. ¢La Quinta La Candelaria muestra flexibilidad
para adaptarse a las necesidades y preferencias
individuales de los clientes?

Credibilidad

16. ¢Los clientes perciben al personal como

competente y con experiencia en la prestacion

de servicios?
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17. ¢La Quinta La Candelaria cumple con todas las
normativas y estadndares relevantes para la

industria?

18. ¢Existen testimonios y resefias positivas de
clientes anteriores que respalden la credibilidad
de la Quinta La Candelaria?

Accesibilidad

19. ¢La ubicacién de la Quinta La Candelaria es

accesible y conveniente para los clientes?

20. ¢La informacion sobre servicios, horarios y
contactos es facilmente accesible vy

comprensible para los clientes?

21. ¢La Quinta La Candelaria proporciona multiples
canales de comunicacion para que los clientes

se pongan en contacto facilmente?
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UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
Titulo de la tesis: CALIDAD DE SERVICIO EN LA QUINTA LA CANDELARIA DE JULIACA, 2023

REFERENCIAS

PROFESION Lenancto wn fcbnipishacin
CARGOACTUAL .. ecaus ol facu/tod Cs. pdminislrakors
GRADOACADEMICO  : D0ehX o1 dehwvipssbmeon

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

1 = Deficiente. 2=Regular. 3 = Buena. 4 = Muy buena. 5= Excelente.
VALORES
INDICADORES CRITERIOS
23 (4|5
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado x
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables X
3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la ciencia X
< Existe una organizacién logica de los items
4. ORGANIZACION con las variables X
5. SUFICIENCIA ;/Sflic:i'zl:?: dimensiones en cantidad y calidad
6. INTENCIONALIDAD Es}zvaegsi;:ac%c:] para cumplir los objetivos de x
7. CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos X
Entre dimensiones, indicadores, items e
8. COHERENCIA hilices %
9. METODOLOGIA Responde al propésito de la investigacién X
10. PERTINENCIA Es util y adecuado para la investigacién X

Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoln (2015, p. 217)
Coeficiente de valorizacién porcentual, C = Total/50 = L/é
Ill. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

Iv.

RESOLUCION

Aprobado (C>75% = 0,75)

[(X]

Desaprobado (C<75% =0,75) [ |
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
Titulo de la tesis: CALIDAD DE SERVICIO EN LA QUINTA LA CANDELARIA DE JULIACA, 2023

I. REFERENCIAS

PROFESION  Apemeiade o Admaniskacon
CARGO ACTUAL : 3””""”’*45"/"5/'"75“‘04'00@‘”4
GRADO ACADEMICO  : JS””"’W””’WW“%W

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
1 = Deficiente. 2=Regular. 3 = Buena. 4 = Muy buena. 5= Excelente.

. METODOLOGIA Responde al propésito de la investigacion

VALORES
INDICADORES CRITERIOS
1[2[3[4a]s
1. CLARIDAD Estd redactado con lenguaje apropiado M
2. OBIJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables X
3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la ciencia X
Existe una organizacion légica de los items
4. ORGANIZACION con las variables X
Valora las dimensiones en cantidad y calidad
5. SUFICIENCIA hficiente X
Esta adecuado para cumplir los objetivos de
6. INTENCIONALIDAD la investigacion )(
7. CONSISTENCIA Estd basado en aspectos tedricos y cientificos X
Entre dimensiones, indicadores, items e
8. COHERENCIA indices X
g X

10. PERTINENCIA Es Gtil y adecuado para la investigacién

Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoln (2015, p. 217)

Coeficiente de valorizacién porcentual, C = Total/50 = 45

Ill. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
Aprobado (C>75%=0,75) [ X |
Desaprobado (C<75% =0,75) [ |

= irma -~
DNIN°®Z 2 A2 7.
N° Celulv?..&}f}.@.} £
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ANEXO 1 )
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA('JI(’)N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital D Fecha de entrega:

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos;  fony ABEL A GUILAR  APCAZA
Direccién: ANV EL T RwMfa 296

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N%:___ 10 \6 3174

Teléfono: - - email: 9083 a yomy 494 @ gmoail .com
Nombres y Apellidos:

Direccion;

DNI/Carné de Extranjeria/Pasapotte N°:

Teléfono: . email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: facuitaa DE CQemctas  AopimsTeativAs

Escuela Profesional o Mencién: Escvé e YRBFESI10M A2 Em ADMIMISTRACIO Y NEGOOS [NTERNVASIONALES

Titulo o Grado Académico a optar: Licénciacs a0 AOFINISTRACION ¥y MEGORNOT (N TERNAUONALES
Asesor:  1)Y. APOMNAR FLOAEZ  LUCAMA

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ | Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ]  Trabajo Académico[ ]
Titulo: Canopg 9E SEQUICo EM 1A OQUINTA - LA cANQOE LARL\A

DE IV A GBSO 2T

Palabras claves, (3 a 5 términos).CANOAG OE SERVISI0 ) (ERCEPIDM DEL CLIEMTE ) EUALVACIO W

;Esta obra se desarrollé en la UANCV -27?

! Indicar si su produccién intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su producci6n intelectual se desarrolld en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

D Bachiller IX]Titulo |:|2da Especialidad DMaestria DDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacién de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Céceres Veldsquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduceién a otros idiomas) y
poner a disposicion del pliblico mi produceion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleceion de produccion intelectual, entre oitos, en el Per(i y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Céceres Velasquez” podrd
reproducir mi.produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mds de un ejemplar,
sin modificar si contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que lda produccion intelectual es una creacioén de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” consignara el nombre del y/o los
autor(cs) de la produccién intelectual, y no le hard ninguna modificaciéon mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)
@ Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

D 51, autorizo que se deposite a partir de la-fccha (d/m/a);

D No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccién intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al piblico y distribuir |ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
& Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacién publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccién, y comunicacion ptiblica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

l}l Si autorizo
D No autorizo

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

' " TESIS UANCV INVESTIGACION

“OFICING (DE INVESTIGACION !

Jurisdiccién de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de d4mbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiceion del Perti goza de una mayor@ficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional
D Nacional

Linea de investigacion: QQGANVZACNON ¥ 01QEccion pE EMIUESAS CSI1( - ONESCO)

[T (207 4-

Firma de Autor huella digital Fecha
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